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Este proyecto, se realizó como una propuesta de Desarrollo Organizacional para la 
empresa Grupo Empresarial RK, ubicados en el centro de la ciudad de Pereira, la 
cual se divide en marcas que representan diversos sectores económicos entre los 
cuales se encuentra la construcción, alimentos, proyectos ambientales para la 
promoción de una economía solidaria que incentive la sustentabilidad. 
 
El trabajo consistió en la realización de un diagnóstico inicial y el análisis de este 
con el fin de identificar y ordenar la estructura de la organización. Frente a un cambio 
de nombre en la empresa, se genera la necesidad de consolidarla y desarrollar una 
propuesta para el mejoramiento interno; en donde la empresa se dé a conocer 
fácilmente y establecerse como organización en el mercado, siguiendo unos 
lineamentos básicos que se tenían en mente pero de los cuales no existía ningún 
soporte de funcionamiento, transformándola en una organización sólida y 
competente. 
 
Este proyecto establece la consolidación de la empresa para mejorar sus 
estrategias de incursión en el mercado y estar a la par con las organizaciones 
existentes. Así mismo, el proyecto como propuesta es la herramienta para el 
desarrollo de las operaciones en la empresa y ser la base para futuras 

























This project was made as an organizational development proposal for the Company 
Grupo Empresarial RK, located at the Pereira’s city down town; this company has 
different marks which ones represent several economic sectors as the construction, 
food, environmental projects in order to promote a solidarity economy that 
encourages sustainability. 
 
The work consisted of making an initial diagnosis and analysis in order to identify 
and order the organization structure. Due to the Company changed its name, was 
generated the necessity to consolidate it through the internal improvement and a 
new development proposal, with the purpose of getting a position and introduce the 
company by an easily way into the market, following basic guidelines that have been 
already considered but which did not exist any operation support, transforming it into 
a solid and competent organization. 
 
This project establishes the company’s consolidation for improving its strategies and 
entering to the market in order to be at the same level of the other companies. 
Likewise the project as a proposal is the tool for the operational development at the 




















El Desarrollo Organizacional es un instrumento que busca  consolidar todas las 
partes de la empresa y lograr que estas trabajen sinérgicamente en busca de lograr 
una mejor productividad y competitividad en el medio en que esta se desenvuelva. 
 
Continuando con lo anterior, surge entonces un entorno cambiante enfocado a la 
variabilidad de necesidades por parte de los clientes y la transformación a nuevas 
políticas que preserven los recursos existentes, en donde las empresas se ven 
obligadas a mantenerse en la actitud de cambio constante para buscar el 
mejoramiento continuo e incluir los individuos que se encuentran realizando sus 
operaciones las cuales conforman el funcionamiento de cada una de ellas. Es así, 
que el  DO (Desarrollo organizacional) se convierte en parte fundamental en una 
empresa, donde se establece el capital humano como recurso indispensable para 
su funcionamiento, se orientan los procesos al cumplimiento de los objetivos 
empresariales y se crean metas en común a la que apuntan todos los integrantes 
de la organización.  
 
El Presente trabajo llamado DESARROLLO ORGANIZACIONAL PARA LA 
EMPRESA GRUPO EMPRESARIAL RK EN LA CIUDAD DE PEREIRA, propone 
una serie de lineamientos creados para consolidar la empresa según su diagnóstico 
inicial, siguiendo las teorías administrativas existentes. Inicialmente se relaciona sus 
principios básicos (misión, visión, valores cultura y demás) y se va transformando 
en la documentación de las operaciones que realizara la empresa, orientados al 
cumplimiento de sus objetivos. Su finalidad es facilitarle a la empresa la definición 
de sus estrategias que promuevan su incursión en el mercado y la optimización de 












1. PLANTEAMIENTO DEL  PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
 
1.1 DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN PROBLEMA 
 
 
La Empresa nace de la idea de dos jóvenes que buscan oportunidades de 
financiación para proyectos regionales que potencialicen el recurso humano 
existente y las nuevas propuestas de negocio que surge en el mercado por 
emprendedores Pereiranos. Es una organización creada buscando proyectos  e 
ideas en la región donde estos puedan ser ejecutados y llevados a terminó 
activando el desarrollo económico de la ciudad. Esta cuenta con unidades de 
negocio en productos de consumo masivo, financiación de proyectos y obras civiles 
y medio ambiente. 
 
En la actualidad no cuentan con una estructura en la organización definida. La 
inexistencia de esta hace que  se convierta en una empresa empírica  es así 
entonces donde nace la necesidad de crear confiabilidad y efectividad en los 
procesos al convertirse en una empresa estructurada, donde se hacen visible sus 
metas  y objetivos generales asignados a cada proyecto, en donde los inversionista 
y empresarios podrán apreciar las intenciones de proyección y beneficios para 
ambos que están plasmadas como norte de la organización. 
 
Cuentan con una oficina ubicada en el Complejo Urbano  El Diario del Otún 
compartida por una firma de obra civiles y medio ambiente filiares a los creadores 
de la empresa Grupo Empresarial RK para la prestación de servicios de financiación 
de proyectos y venta de productos y/o servicios propios en busca de un valor 
agregado al desarrollo de la organización y la región. 
 
 
1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
 
¿Cuál es el diseño organizacional que se ajusta a las necesidades de la empresa 
GRUPO EMPRESARIAL RK en búsqueda de su mejoramiento continuo? 
 
¿Qué beneficios trae para la empresa la creación se su diseño organizacional? 
 




¿Cómo se aplica la metodología de diseño organizacional en una empresa con 




2. DELIMITACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 
El estudio requiere una delimitación para alcanzar resultados concretos y así lograr 
los objetivos propuestos, desde los siguientes aspectos: 
 
 
2.1  ESPACIAL 
 
 
Forman parte del estudio la empresa del sector servicios GRUPO EMPRESARIAL 





Se tomarán la información de las fuentes secundarias conformada por conceptos 
teóricos  los Dirigentes Organizacionales de las empresas del sector, cuyo número 










Los temas a abordar están enmarcados en la ciencia administrativa, encaminada a 
generar herramientas que permitan conocer y optimizar la estructura organizacional 








3.1  OBJETIVO GENERAL 
 
 
Realizar el diseño organizacional para la empresa Grupo Empresarial RK en  la 
ciudad  de Pereira. 
 
 
3.2  OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 
 Realizar la planeación estratégica según el diagnóstico actual. 
 
 Formular la nueva estructura organizacional de la empresa. 
 
 Documentar los procesos, procedimientos y funciones que se realizaran en la 
empresa. 
 







4. JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 
En la actualidad es de gran importancia contar con una empresa constituida y 
definida organizacionalmente en donde todos los colaboradores tengan presente 
cuál es su meta como empresa y que tareas asignadas a cada uno aportan al 
cumplimiento de esta, lo que conllevará a una garantía de calidad en la prestación 
de servicio y/o venta de productos, proporcionando credibilidad y seguridad al 
cliente; asegurándole a los inversionistas una recuperación de su inversión y a los 
emprendedores confiabilidad y confidencialidad en las nuevas ideas que se 
conozcan en la organización. 
Actualmente la empresa tiene una falencia organizacional que no le permite 
establecerse en el mercado, haciendo que los inversionistas no se vean interesados 
en los servicios que estos le ofrecen y que los nuevos emprendedores no cuenten 
con la confianza suficiente en ella para dar a conocer sus ideas posiblemente 
financiadas y ejecutadas en la región. 
Es entonces donde surge la necesidad de realizar la desarrollo organizacional, el 
cual definirá el direccionamiento claro donde se evidencie que se tiene los 
elementos claves para prestar un servicio de calidad y confiabilidad acorde con las 
normas establecidas que permita la sostenibilidad de la misma y que cuente con los 
recursos necesarios para potencializar el desarrollo de la región y de ser posible 
una proyección internacional por inversionistas de otros países e ideas nuevas de 




5. MARCO REFERENCIAL 
 
 
5.1  MARCO TEÓRICO 
 
 
5.1.1 Desarrollo organizacional 
 
El concepto fundamental para este trabajo es el de desarrollo organizacional, en el 
cual se basa para que la empresa grupo empresarial RK logre consolidarse como 
organización y esto genere un cambio positivo en su posición en el mercado. 
Como concepto, nos habla acerca de la funcionalidad y la efectividad que tienen las 
organizaciones a través del tiempo, en donde se involucran a todas las personas 
que la constituyen, como parte fundamental de las metas propuestas que le señal 
el camino a esta.  
El desarrollo organizacional aparece en el mundo académico y profesional hacia el fin de 
los años 60, siendo Richard Beckhard su principal impulsor. Para este autor el proceso de 
DO es un proceso planificado de cambio en una organización como un todo, que debe ser 
conducido por los diversos superiores con el fin de mejorar la efectividad y la salud de la 
organización, a través de intervenciones en los procesos organizacionales basadas en la 
ciencias del comportamiento (Grieves, 2003). En los últimos 30 años esta concepción del 
DO ha experimentado una evolución que ha traído a la mano una serie de nuevos conceptos 
y premisas que, si bien han introducido visiones novedosas y algunos cambios sustanciales 
al concepto original, han enfatizado los aspectos que hicieron de este concepto toda una 
novedad en su época. Siguiendo el análisis histórico del concepto que efectúa 
Grieves(2003), entre los aspectos que se han acentuado con el paso del tiempo y la 
acumulación de experiencias se puede mencionar los siguientes: (a) el sustento básico del 
concepto de DO es el cambio en el comportamiento humano y  no solo en los recursos  
o la infraestructura; (b) el proceso de DO promueve cambios integrales en la organización 
y no tan solo cambios sectoriales; (c) el aprendizaje  tanto a nivel individual como colectivo 
es un proceso crucial en el desarrollo de una organización, por lo que la administración del 
aprendizaje es un requisito para el éxito de cualquier iniciativa de DO, y (e) los métodos de 
las ciencias del comportamiento, en particular la investigación-acción, son los más 
apropiados para  la conducción del proceso de DO. Por otro lado, algunos aspectos que 
han cambiado con el tiempo son: (a) hay un creciente énfasis en considerar que el DO no 
acontece a una planificación central, sino más bien a un proceso que emerge desde 
diversos puntos de la trama de las relaciones de la organización y su entorno, por lo que el 
papel  de los directivos ahora se convierte más en el de “ administradores del caos”  que en 
el de impulsores del proceso; (b) el DO tiene lugar cuando existen las condiciones para que 
el proceso mismo ocurra de manera colaborativa, más que jerárquica, involucrando no solo 
a los miembros de la organización, sino además a los “socios significativos” o “partes 
interesadas” que están en la relación con la organización. Por último, siguiendo a Grieves, 
algunos aspectos que constituyen novedad en la concepción del  DO son: (a) existe una 
creciente aceptación de que el DO consiste en una transformación de la cultura 
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organizacional, lo que implica transformaciones en las premisas culturales que enmarcan 
el comportamiento de los individuos, así como en las conversaciones y los significados que 
son posibles en la organización y su entorno; (b) el DO, como  marco conceptual, ha 
abrazado de manera decidida los valores humanistas, bajo  el entendimiento que el 
desarrollo de la organización consiste en el desarrollo de las personas que la constituyen.1 
Es entonces, como surge la necesidad de aplicar a la realización de este trabajo el 
concepto de DO, teniendo en cuenta que la empresa grupo empresarial RK, 
necesita un cambio en su estructura que se vea enfocada a la nuevas necesidades 
del mercado, sea flexible a los cambios interno y externos y se adapte a las nuevas 
tendencias de líneas de negocios que fueron creadas para ampliar el campo de 
acción de la misma. Incluyendo a cada miembro de la organización como parte 
fundamental de la transformación a fijar metas comunes, donde cada individuo 
pueda identificarse con los objetivos de la organización y entienda la importancia de 
su labor y de cómo esta aporta a la construcción de la empresa que los convierta 
en personas autónomas y responsables de  los resultados en común, que implica 
un crecimiento a manera personal de los vinculados al proceso y un crecimiento 
como equipo de trabajo en busca de un norte a la organización. Encaminados a un 
solo objetivo que optimice los recursos existentes, la estructura y el capital humano 
vinculado, fortalezcan la cadena de valor que genera la empresa a sus productos 
y/o servicios generando confianza y fidelidad en sus futuros clientes estableciéndola 
en el mercado como una empresa competitiva y con todos los requisitos legales y 
organizacionales definidos. 
 
5.1.2 Planeación Estratégica 
 
La planeación estratégica es   una herramienta administrativa enfocada en realizar 
un diagnóstico de la situación actual de la empresa en donde se establezca las 
necesidades que pueda tener la empresa y su entorno. La estrategia analiza las 
variables internas y externas que afectan la empresa, para crear posibles soluciones 
o planes de acción que mitiguen el impacto de estas en donde se utilicen los 
recursos y objetivos de manera eficiente que asegura la supervivencia de la 
organización. A su vez, fija los objetivos y metas que se deben seguir para satisfacer 
estas necesidades, siguiendo un plan creado ajustado a esas necesidades para 
logra cumplir la misión, objetivos y visión previamente establecidos.   
Por otra parte, la planeación estratégica es única e irrepetible para cada empresa 
ya que cada una de estas tiene situaciones particulares que no se pueden ajustar a 
otras así su campo de acción sea similar. La cultura, misión, visión, objetivos, 
políticas, debilidades, oportunidades, fortalezas, amenazas, harán que la estrategia 
                                                 
1 MARCHANT, Loreto. Actualizaciones para el desarrollo organizacional. [En línea] 1a ed. Viña del mar: Juan Carlos Martinez 
Coll. [Citado el 4 de Noviembre de 2015] Disponible en 
<https://books.google.com.co/books?id=K4IttdXIlTUC&pg=PA19&dq=desarrollo+organizacional&hl=es&sa=X&ved=0CCoQ6
AEw A2oVChMIzY7b4NH0yAIVxDw eCh02UAaL#v=onepage&q=desarrollo%20organizacional&f=false.p 9.> 
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sea diseñada exclusivamente para estas características particulares  que se logran 
ajustar a la planeación futura.  
Según Chiavenato2:   La planeación es la función administrativa que determina 
anticipadamente  cuáles son los objetivos por lograr y lo que debe hacerse para alcanzarlos. 
Su punto de vista se dirige a la continuidad de la empresa y focaliza el futuro. Su importancia 
reside justamente en esto: sin la planeación la empresa queda pérdida en el caos. Planear 
es vital para las demás funciones administrativas, esto es, sin la planeación, organizar, 
dirigir y controlar pierden su significado.  
La necesidad de planear reside en la racionalidad que imprime a las decisiones. Por 
racionalidad entendemos. Escoger los medios adecuados para alcanzar determinados 
objetivos. Mediante la planeación, las acciones de la empresa se tornan racionales, es 
decir, más adecuadas a los fines propuestos.  
Como se ha señalado, la planeación estratégica es la que le indica el camino a la 
organización donde debe moverse, como lo debe hacer y porque lo debe hacer, 
esta estará compuesta por la cultura organizacional, misión, visión, objetivos, 
Políticas, matriz DOFA y la estrategia. Componentes cuyos cuales que será 
expuestos a continuación: 
 
Cultura organizacional: Entendemos como cultura a todas las expresiones de 
creencias, conocimientos y cultos que se tiene en la naturaleza humana, es 
entonces de donde se deriva el concepto de cultura organizacional como el conjunto 
de creencias y valores de una organización que son compartidos por las personas 
que trabajan en ella y generar comportamientos similares y afianzan las relaciones 
entre sí y el entorno que los rodea.  
La cultura determina la forma como funciona una empresa, ésta se refleja en las 
estrategias, estructuras y sistemas implementados a lo largo de los años de su 
funcionamiento.  
La cultura puede ser tomada en cuenta de dos formas: objetiva y subjetiva 
Cultura objetiva: Hace referencia al historial de la empresa, sus fundadores y 
héroes, monumentos y hazañas. 
Cultura subjetiva: Dada por: 
a.    Supuestos compartidos: Cómo pensamos  aquí. 
b.    Valores compartidos: En qué  creemos aquí. 
c.    Significados compartidos: Cómo interpretamos las cosas. 
d.    Entendidos compartidos: Cómo se hacen las cosas aquí. 
e.    Imagen corporativa compartida: Cómo nos ven. 
                                                 
2 CHIAVENATO, Idalberto. Iniciación a la Administración General. México: 1a ed. Mc Graw  Hill, 1993, p 18-19. 
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Steohen Robbins dice3: “la cultura por definición es difícil es describir, intangible, implícita 
y se da por sentada. Pero cada organización desarrolla un grupo de suposiciones, 
conocimientos y reglas implícitas que gobiernan el comportamiento día a día en el lugar de 
trabajo. La cultura cumple varias funciones en el seno de una organización. En primer lugar 
cumple la función de definir los límites es decir los comportamientos difieren unos de otros. 
Segundo transmite un sentido de idoneidad a sus miembros. Tercero facilita la creación de 
un comportamiento personal con algo más amplio que los intereses egoístas del individuo. 
Cuarto incrementa la estabilidad del sistema social. La cultura es el vínculo social que ayuda 
a mantener unida a la organización al proporcionar normas adecuadas de los que deben 
hacer y decir los empleados”. 
Keith Davis respecto a la cultura afirma: “ las organizaciones , al igual que las huellas 
digitales son siempre singulares, poseen su propia historia, comportamiento, proceso de 
comunicación, relaciones interpersonales, sistema de recompensa, toma de decisiones, 
filosofía y mitos que en su totalidad constituyen cultura”.  
La cultura es la que logra una combinación entre sociedad y organización la cual 
establece normas de comportamiento y convivencia básica según la operación de 
la organización para que las personas que la conforman puedan trabajar en conjunto 
y las acciones de los demás no afecten para bien o para mal el desarrollo de la 
operación por vínculos emocionales que se tengan entre sí, un mal conocimiento de 
la cultura puede causar la perdida de integración y trabajo en equipo que es tan 
necesario para un correcto funcionamiento de la operación y una buena 
productividad. 
 
Misión: Esta es la razón de ser de la empresa, donde se describe que realiza la 
empresa que productos o servicios produce, que es lo que la hace diferente, los 
posibles mercados clientes y por qué existe la empresa. Para definir la misión de la 
empresa debemos terne definida la filosofía de la empresa y la cultura 
organizacional ya que basados en esto podemos realizar los siguientes 
interrogantes y definirla con las respuestas a estos: 
“En que negocio estamos? Cuál es el negocio? Para que existe la empresa? 
Propósitos: Cuales son los elementos diferenciales?: Aptitud distintiva. Quienes son 
nuestros clientes? Cuáles son los productos  o servicios?; Cuales son los mercados 
presentes y futuros?” 4  
Una misión correctamente diseñada se utiliza como guía al  desarrollo de la 
organización, y dirige la operación como una meta común entre todos sus 
integrantes. Esta a su vez, debe ser clara donde las respuestas a estas 
interrogantes puedan ser determinadas fácilmente  y se identifique los compromisos 
                                                 
3 PSICOLOGÍA Y EMPRESA. La cultura organizacional: conceptos  [Citado el 4 de Noviembre de 2015] Disponible en 
<http://psicologiayempresa.com/la-cultura-organizacional-conceptos.html> 
4AMAYA, Jairo. Gerencia. Planeación & Estrategia. Bucaramanga: 1ª ed. Universidad Santo Tomas de Aquino, 2005, p 26. 






que tiene la empresa como organización y con sus clientes, asociados y personas 
que participen en la operación de ella.  
En la formulación de esta debe ser tenidos en cuenta es aspecto económico que se 
quiere logra como compañía y el impacto social que esta genera en el desarrollo de 
sus actividades, indicando como aprovecha los recursos de talento humano que 
tiene a sus servicio y de cómo el entorno se ve beneficiado con el desarrollo 
económico que ofrece la generación de empleo y la promoción de buenas prácticas 
al manejo de los recursos. 
 
Visión: En la visión se realiza la referencia de la concepciones futuras que se 
tengan como empresa, proyecciones, anhelos, sueños que se tienen como 
organización y de que en quiere convertir la empresa en años venideros,  donde se 
llega después de haber trabajado según los direccionamientos establecidos de 
compañía fijando una meta en común durante un periodo de tiempo convirtiéndose 
en un fin común para todos los integrantes de la misma. 
La visión corporativa es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas, que 
proveen el marco de referencia de lo que una empresa es y quiere ser en el futuro. La visión 
señala el camino que permite a la alta gerencia establecer el rumbo para lograr el desarrollo 
esperado de la organización en el futuro. La visión debe ser: 1. Formulada por los líderes 
de la organización.2.Ser formulada teniendo claramente definido un horizonte de tiempo.3. 
Debe ser apoyada y compartida por el grupo gerencial, así como por todos los  
colaboradores de la empresa. 4. Amplia y detallada.5. Positiva y  alentadora. 5  
Según lo anterior, la visión es el norte de la organización y esta a su vez expresa 
las metas que se fija a largo plazo. Generalmente en un visón deben de ir 
expresados el límite de tiempo en el cual se debe realizar la meta propuesta esto 
busca que cada vez que se llegue a ese tiempo estimado se formule nuevamente 
metas nuevas y así se logre un desarrollo gradual de la empresa buscando mejorar 
cada día y enfocar la estrategia de la empresa en el crecimiento continuo. 
 
Objetivos: Los objetivos son las metas actuales que tiene definida la empresa y 
sobre las cuales se trabaja  para lograr el fin de la organización, cual se direcciona 
para la planeación, ejecución y control. 
Un objetivo debe explicar la meta que se desea alcanzar en un futuro cercano 
basado en los procesos que se realizan en el presente, de forma escrita. Ayudando 
a que las personas vinculadas a la organización identifique plenamente el camino 
que deben seguir en el desarrollo de sus actividades y conozcan la importancia que 
brinda cada una de estas actividades a la organización transformando la 
                                                 
5AMAYA, Jairo. Gerencia. Planeación & Estrategia. Bucaramanga: 1ª ed. Universidad Santo Tomas de Aquino, 2005, p 27. 
[Citado el 4 de Noviembre de 2015] Disponible en 
<https://books.google.com.co/books?id=8Flzg6f8dOsC&pg=PA15&dq=cultura+organizacional+mision+vision+y+objetivos+c
orporativos&hl=es&sa=X&ved=0CB4Q6AEwAWoVChMIqdiV99X5yAIVy0kmCh2LLA_5#v=onepage&q=cultura%20organizac
ional%20mision%20vision%20y%20objetivos%20corporativos&f=false. p 27.> 
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participación en un movimiento activo entre los integrantes que promueva el 
crecimiento  personal y profesional transformándolos en fuente de motivación. A su 
vez, un objetivo define los resultados esperados al término del proceso operativo en 
la empresa promovidos por el acompañamiento continuo de las personas que la 
dirigen. 
Los objetivos deben ser: 
Medibles.- Los objetivos deben ser mensurables, es decir, deben ser cuantitativos 
y estar ligados a un límite de tiempo. Por ejemplo, en vez del objetivo: “aumentar 
las ventas”, un objetivo medible sería: “aumentar las ventas mensuales en un 20%”. 
Sin embargo, es posible utilizar objetivos genéricos, pero siempre y cuando éstos 
estén acompañados de objetivos específicos o medibles que en conjunto, permitan 
alcanzar los genéricos. 
Claros.- Los objetivos deben tener una definición clara, entendible y precisa, no 
deben prestarse a confusiones ni dejar demasiados márgenes de interpretación. 
Alcanzables.- Los objetivos deben ser posibles de alcanzar, deben estar dentro de 
las posibilidades de la empresa, teniendo en cuenta la capacidad o recursos  
(humanos, financieros, tecnológicos, etc.) que ésta posea. Se debe tener en cuenta 
también la disponibilidad de tiempo necesario para cumplirlos. 
Realistas.- Deben tener en cuenta las condiciones y circunstancias del entorno en 
donde se pretenden cumplir, por ejemplo, un objetivo poco realista sería aumentar 
de 10 a 1000 empleados en un mes. Los objetivos deben ser razonables, teniendo 
en cuenta el entorno, la capacidad y los recursos de la empresa. 
Coherentes.- Deben estar alineados y ser coherentes con otros objetivos, con la 
visión, la misión, las políticas, la cultura organizacional y valores de la empresa . 6 
Las características mencionadas anteriormente, nos indican la estructura que debe 
tenerse en cuenta al momento de formular un objetivo y de que aspectos principales 
debe contener para logar que el lector conozca fácilmente lo que se requiere hacer 
y lo que se está haciendo para llegar a ese resultado. 
 
Políticas: Las políticas de una empresa se defiende a partir de su cultura, valores, 
y objetivos, en estas se tiene en cuenta el actuar de las personas de la organización 
y de cómo se debe desempeñar cada uno de sus integrantes el aporte que se le da 
a la región, al entorno los impactos que puede generar económicos, sociales 
ambientales, las normas que la rigen,  la calidad que se establece durante todo el 
proceso productivo o en los productos o servicios terminados, la participación de las 
directivas en la operación mediante los planes de acción que se establezca. 
Una política de una empresa define el comportamiento de la organización, frente a 
su entorno, su desarrollo económico, sus colaboradores, sus productos y servicios 
                                                 




y los aportes que puede realizar en la ejecución de sus actividades a la región, 
teniendo en cuenta los impactos ambientales que estas mismas pueden generar. 
Una buena política no debe de ocupar más de una o dos páginas y no debe incluir 
detalles. Simplemente se deben enumerar las líneas generales que definen la 
filosofía de la empresa, como pueden ser por ejemplo el compromiso de cumplir la 
legislación, la voluntad de crear un buen ambiente de trabajo, la implantación de 
sistemas de mejora continua, la definición de objetivos ambiciosos, la necesidad de 
gestionar las actividades por procesos y de hacer caso a los procedimientos, la 
expectativa de minimizar el impacto ambiental mediante una buena gestión de los 
recursos, etc. 7 
Según lo anterior, se debe tener en cuenta todo lo que se ha construido como 
organización que la mantiene activa y como se desarrollan sus actividades en la 
empresa para redactar las políticas y dejar un escrito de manera clara, que exprese 
a las personas la forma en la cual se realiza las operaciones dentro de la empresa, 
la convivencia de sus colaboradores y los métodos por los cuales se rige la misma.  
 
Matriz DOFA: Una matriz DOFA permite identificar las debilidades, oportunidades, 
fortalezas y amenazas a las cuales se debe enfrentar una empresa incluyendo todas 
las posibles variables que intervengan en algún aspecto de su operación. Mediante 
el análisis de esta se pude determinar qué aspectos ponen en situación de riesgo a 
la empresa y cuáles de estos la vuelven más competitiva en el mercado, siendo 
estos las opciones de mejora de las situaciones complejas y en donde se puede 
establecer un plan para sobre guardar los impactos de las amenazas y debilidades 
versus las oportunidades y fortalezas. 
 
 
                                                 




Cuadro 1. Análisis DOFA 
 
FUENTE: AMAYA,Jairo. GERENCIA: PLANEACION & ESTRATEGIA. Gerencia y Softw are para el control de los planes. 
Bucaramanga. Universidad Santo Tomas.Pag46 
 
A continuación se encuentran relacionado el concepto breve de cada una de estas 
variables: 
Oportunidades: Las oportunidades son aquellos factores, positivos, que se generan en el 
entorno y que, una vez identificados, pueden ser aprovechados. 
Fortalezas: Las fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian 
al programa o proyecto de otros de igual clase. 
Debilidad: Las debilidades se refieren a todos aquellos elementos, recursos de energía, 
habilidades y actitudes que la empresa ya tiene y que constituyen barreras para lograr la 
buena marcha de la organización. También se pueden clasificar: aspectos del servicio que 
se brinda, aspectos financieros, aspectos de mercado, aspectos organizativos, aspectos de 
control. Las debilidades son problemas internos que, una vez identificados y desarrollando 
una adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse 
Amenazas: Las amenazas son situaciones negativas, externas al programa o proyecto, que 
pueden atentar contra éste, por lo que llegado al caso, puede ser necesario diseñar una 
estrategia adecuada para poder sortearlas . 8  
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Es así, donde se realiza la relación de  debilidades, oportunidades, fortalezas y 
amenazas y el impacto ya sea positivo o negativo que tiene cada una de ellas en la 
empresa, además se relacionan las posibles estrategias para solventar este impacto 
y enfrentarse a los desafíos que se encuentran en el camino. 
 
Estrategia: La estrategia es el conjunto de los aspectos antes ya mencionados 
cultura, misión, visión, objetivos, dofa, políticas y de cómo estos se fusionan entre 
sí para darle sentido y direccionamiento a la organización en la cual se está 
trabajando y por la cual se trabaja. Definiendo además el entorno, la competencia, 
el mercado, y los precursores de la operación y de cómo funciona esta. 
La palabra estrategia ha sido definida de diversas formas: cinco definiciones con “P”. 
Plan: Curso de acción definido conscientemente, una guía para enfrentar una situación. En 
esta definición la estrategia tiene dos características esenciales. Son hechos como 
“adelantados” de la acción que quiere realizar y son desarrolladas consciente e 
intencionalmente dirigidas a un propósito. 
Maniobra:(Utiliza la palabra “Play”) dirigida a derrotar un oponente o competidor. 
Patrón de comportamiento en el curto de una organización, consistencia en el 
comportamiento, aunque no sea intencional. 
Posición: Identifica la posición de la organización en el entorno en que se mueve (Tipo de 
Negocio, segmento de mercado,|  otros.) 
Perspectiva: relaciona a la organización con su entorno, que lo llena a adoptar 
determinados cursos de acción. 9   
Para esto es necesario, definir la planeación estratégica de la empresa, basándonos 
en las expectativas y planes que tengan los directivos de la organización que 
propongan la formación de un objetivo común, donde se logre la participación activa 
de todos los implicados en la misma (clientes, colaboradores, proveedores, 
distribuidores, etcétera), buscando el desarrollo de la organización y la consecución 
de los resultados esperados. 
 
5.1.3 Estructura Organizacional 
 
La estructura organizacional en una empresa define la jerarquización en la misma, 
los lineamientos que se deben seguir en la toma de decisiones, las 
responsabilidades de cada cargo, el modo en que opera la empresa y la posición 
en que se encuentra cada colaborador aportando a las metas por alcanzar. Es esta, 
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la que permite distribuir el trabajo   y asignar  las responsabilidades de las tareas a 
realizar en los distintos procesos, personas y áreas en busca de logar sus objetivos.  
 
La palabra estructura significa disposición u ordenación de las partes que constituyen un 
ser vivo o un edificio o libro, etcétera. También significa la disposición u ordenación de los 
órganos o cargos que componen una empresa 
Existen dos tipos básicos de estructura: estructura formal y estructura informal 
a) Estructura formal: es la estructura oficialmente aceptada pro la dirección de la empresa, 
compuesta por los órganos y cargos de la misma. También es llamada estructura 
organizacional y se representa mediante el organigrama. 
b) Estructura informal: Es la red de relaciones humanas y sociales que surgen 
espontáneamente entre las personas que trabajan en una empresa. Al ocupar cargos y 
trabajar en organismos de la empresa, las personas desarrollan relaciones de amistas o de 
antagonismo. Estas relaciones informales no cuentan en el organigrama, pero pueden 
facilitar o dificultar el funcionamiento de la estructura formal u organizacional.  
 
Organigrama: Como el propio nombre lo indica, el organigrama es la gráfica que 
representa la organización formal de una empresa, ósea, su estructura organizacional. El 
organigrama está compuesto por rectángulos (que representan los cargos u organismos) 
que están unidos entre sí por líneas (que representan las relaciones de comunicación). 
Cuando las líneas son horizontales, representan relación de autoridad (del superior sobre 
el subordinado) o relación de responsabilidad (del subordinado en relación con el superior, 
Lo que no está unido por ninguna línea no tiene relación entre sí. 10   
 
 Tipos de organigrama11 
 
Existen varias clases de Organigramas, cada uno de los cuales tiene sus propias 
características: Organigrama Clásico, Organigrama Vertical, Organigrama 
Horizontal, Organigrama Sectorial o Radial, Organigrama circular, organigrama de 
Barras, Listograma, Organigrama Lineal de Responsabilidad y Organigrama Mixto. 
Clásico: El más común de todos los Organigramas y el que presenta características 
más importantes de la estructura organizacional. El Organigrama Clásico facilita la 
codificación de los órganos o las actividades de la organización. 
Vertical: En este Organigrama cada puesto subordinado a otro se representa por 
cuadros en un nivel inferior, ligados a aquel por líneas que representan la 
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comunicación de responsabilidad y autoridad; de cada cuadro del segundo nivel se 
sacan líneas a los puestos que dependen de él y así sucesivamente. 
Este Organigrama es muy usado, por lo mismo, fácilmente comprendido, aparte 
indica en forma objetiva las jerarquías del personal; considerando esto como las 
ventajas de este organigrama. Ya al mirar la desventaja; se produce el llamado 
“efecto de triangulación” porque, después de dos niveles, es muy difícil indicar los 
puestos inferiores, para lo que se requeriría hacerse Organigramas muy alargados. 
Horizontal: Representa los mismos elementos del Organigrama anterior y en la 
misma forma, solo que comenzando el nivel máximo jerárquico a la izquierda y 
haciéndose los demás niveles sucesivamente hacia la derecha. 
Sectorial o Radial: Consta de círculos concéntricos que representan los diversos 
niveles jerárquicos. La autoridad máxima se localiza en el centro del Organigrama, 
y el nivel jerárquico disminuye a medida que se acerca a la periferia. El Organigrama 
Sectorial o Radial permite representar la estructura organizacional de manera 
compacta. No obstante, presenta ciertas limitaciones técnicas, pues dificulta la 
representación de órganos auxiliares muy variados. 
Circular: Formados por un cuadro central, que corresponde a la autoridad máxima 
de la empresa, a cuyo derredor se trazan círculos concéntricos cada uno de los 
cuales constituye un nivel de organización. En cada uno de esos círculos se coloca 
a los jefes inmediatos, y se les liga con líneas continuas o punteadas que 
representan los canales de comunicación, autoridad y responsabilidad existentes 
entre los órganos (o cargos). 
Listograma: Equivale al Organigrama de Barras; construirlo es fácil en extremo. 
Las Barras son sustituidas por marginación o alineamiento de los órganos en 
función de sus niveles jerárquicos. En lo demás, presenta las mismas características 
del Organigrama de Barras. 
Lineal de Responsabilidad: Se basa en el diagrama de Responsabilidad Lineal 
ideado por Ernest Hijmans y modificado por Serge A. Birn. Es uno de los diagramas 
más completos pero su elaboración es compleja. Consta de un cuadro de doble 
entrada en cuyas filas se escriben las responsabilidades (atribuciones), y en las 
columnas, los cargos. Se recomienda en los siguientes casos: 
• Para facilitar las reorganizaciones departamentales, debido a la visión que ofrece 
de la jerarquía, de las atribuciones de cada uno, del flujo de las operaciones y del 
rol de cada cargo involucrado en dicho flujo. 
• Para facilitar el trabajo de auditoria de personal o de análisis de cargos y 
verificaciones de tareas. 
• Para eliminar errores de organización o de procesamiento, debido a la facilidad de 
mostrar fallas o congestión, ya que permite una corrección adecuada. 
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• Para verificar si determinado jefe centraliza demasiado el trabajo en sus manos o 
exagera en la delegación de sus responsabilidades. 
• Para lograr la distribución correcta de las tareas en un departamento. 
• Para facilitar la descripción de los cargos. 
• Como sustituto de otros Organigramas para especificar los responsables de cada 
operación. 
• Como sustituto del diagrama de análisis de proceso (flujo-grama), pues permite 
enumerar las diversas fases y el flujo del proceso, el tiempo de trabajo de cada 
empleado y los costos total y parcial de la fuerza laboral empleada. 
Mixto: En este tipo de Organigramas usted puede mezclar tres tipos de 
Organigramas (Vertical, Horizontal, Circular) en uno solo, cada empresa, cada 
organización utiliza este tipo de Organigramas debido a su alto volumen y 
complejidad de puestos que tienen bajo su administración y con ello buscan la 
optimización del espacio en el que se encuentran trabajando, tome en cuenta que 
la mayoría de los documentos con los cuales se labora son de tipo tamaño carta por 
lo que se hace imprescindible el utilizar este tipo de herramienta para poder 
reconocer los diversos puestos que utiliza la organización. 
Según lo anterior, un organigrama es un esquema donde se refleja la precedencia 
de los cargos en su cadena de mando según su responsabilidad, tareas y canales 
de comunicación, este permite establecer el flujo que a su vez tendrán los procesos 
y que personas estarán a cargo de los mismos. Logrando que cada persona se 
sienta vinculada  a la empresa en donde se refleja el valor significativo que tiene 
aporte al cumplimiento de los objetivos desde el desarrollo de su labor, además crea 
en los colaboradores la capacidad autónoma de realizar las tareas asignadas de la 
mejor manera al conocer los resultados a los que va encaminada la empresa. 
 
 Diseño de cargos12 
 
Diseñar un cargo significa establece cuatro condiciones fundamentales: 
a. Conjunto de tareas o atribuciones que el ocupante deberá cumplir (contenido del 
cargo) 
b. Como deberá cumplir esas atribuciones y tareas (métodos y procesos de trabajo).  
                                                 
12 CHIAVENATO, Idalberto. Administración de los recursos Humanos. Bogotá: 5ta ed.Mc GRAW HIL, 2004, p 293-295. 
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c. a quien deberá reportar el ocupante del cargo (responsabilidad); es decir, la 
relación con su jefe 
d. a quien deberá supervisar o dirigir (autoridad); es decir, la relación con los 
subordinados. 
El diseño del cargo es la especificación del contenido, de los métodos de trabajo y 
de las relaciones con los demás cargos para cumplir requisitos tecnológicos, 
empresariales, sociales y personales del ocupante del cargo. En el fondo, el diseño 
de los cargos representa el modelo que los administradores emplean para proyectar 
los cargos individuales y combinarlos en unidades, departamento y organizaciones.  
Por lo general, el área de administración de recursos humanos no es responsable 
del diseño de los cargos en una empresa; esto corresponde muchas veces a algún 
organismo de ingeniería industrial (el cual diseña los cargos operativos) y el de 
organización y métodos (que diseña los cargos de oficina), al que le compete la 
planeación y la distribución de las tareas y atribuciones de gran parte de la empresa. 
Los demás cargos (de las áreas administrativas, financiera y mercadológica) son 
diseñados generalmente por la gerencia respectiva, en un proceso continuo de 
solución de problemas. Esto implica que los cargos no son estables, estáticos ni 
definitivos, sino que están en evolución, innovación y cambio continuos para 
adaptarse a las constantes transformaciones tecnológicas, económicas, sociales, 
culturales y legales. En la actualidad se observa una revolución completa en el 
concepto del cargo, debido a las exigencias del mundo moderno y la globalización 
de la economía.   
 
 Modelo de diseño de los cargos 
 
Es probable que le diseño del cargo sea tan antiguo como el trabajo humano. Desde 
cuando el ser humano debió dedicarse a cazar o pescar aprendió, de la experiencia 
acumulada con los siglos, a modificar su comportamiento para mejorarlo 
continuamente. El proceso se complicó cuando aumentaron las tareas y fueron 
necesarias varias personas para realizarlas. No obstante, en el fondo no se modificó 
la situación básica de un hombre que desempeña tareas bajo el mando de otro, a 
pesar de todos los cambios sociales, políticos, económicos, culturales y 
demográficos ocurridos durante la larga historia de la humanidad. Aunque la 
profunda división del trabajo implantada por la Revolución Industrial-debido al 
surgimiento de fábricas, la interdependencia gradual de los trabajos, la invención de 
las máquinas y la instauración de la mecanización, la llegada de la administración 
científica y, posteriormente, del movimiento de las relaciones humanas- modificó el 
contenido del trabajo, no modificó la esencia de la situación de dependencia de una 
persona respecto de otra. A partir de la década de 1960, un grupo de científicos del 
comportamiento y consultores  de empresa demostró que los antiguos enfoques de 
diseño de los cargos conducen a resultados contrarios a los objetivos 
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organizacionales. A partir de entonces, surgen nuevos modelos de diseño de los 
cargos. 
 
Cuadro 2. Modelos de administración 
 
FUENTE: CHIAVENATO, Idalberto. ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HUMANOS.McGRAW-HILL.Quinta edicion. Marzo 
2004.Pag303. 
 
5.1.4 Gerencia de Procesos 
 
La gerencia por procesos o gerencia del día a día se realiza mediante el giro 
permanente del ciclo PHVA: Planear, Hacer, Verificar y Actuar, también denominado 
Circulo de Deming, que es la concepción gerencial básica para dinamizar la 
gerencia del día a día: relación entre las persona y los procesos en el trabajo diario 






Figura 1. Ciclo PHVA 
 
FUENTE: AGUDELO, Tobon,Luis y ESCOBAR, Bolivar, Jorge Fernando. GESTIÓN POR PROCESOS.Los autores impreso 
en Panamericana Formas e Impresos S.A Cuarta edicion, 2007, p 21. 
 
Gerenciar un proceso garantiza un resultado a través de los objetivos que en 
términos de calidad se definen: calidad intrínseca (Q uso adecuado de acuerdo con 
el propósito del producto), costos (C adecuado para el cliente con referencia al 
mercado), atención (A de las personas que entregan el producto o realizan el 
servicio), disposición (D de las personas para la ejecución) y seguridad (S del 
producto durante el uso, con miras a proteger la vida de las personas). 
Estos objetivos y su cumplimiento determinan la superación de las expectativas del 
cliente lo cual se convierte, además, en el medio para lograr la rentabilidad y 
finalmente la prosperidad de la organización. 
La gerencia por procesos permite, entre otros: 
 Eliminar las causas fundamentales de los problemas 
 Garantizar que los procesos de la empresa sean gerenciados donde se ejecutan.  
 Eliminar el trabajo innecesario, es decir, el que no genera beneficios para el 
cliente final, el que no agrega valor y, por tanto, el comprador o usuario no está 
dispuesto a pagar por él. 
 Mantener los niveles alcanzados y mejorar 
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 Posibilitar que la alta dirección disponga de más tiempo para pensar en el futuro 
y en el mercado de la empresa. La gerencia no debe hacer las cosas, debe crear 
las condiciones propicias de direccionamiento y actitud de trabajo en equipo para 
que los demás hagan las cosas. 
 En general la gerencia por proceso permite alcanzar los planteamientos 
determinados por la propuesta de la organización por proceso. 13   
 
 Diseño del mapa de procesos14 
 
La herramienta sistémica permite ver la organización como un todo, examinar todos 
sus procesos, su desempeño y forma de interacción. Toma como punto de partida 
los macroprocesos, que constituyen la cadena de valor y los desagrega en niveles 
inferiores, con el fin de identificar claramente los procesos y subprocesos que lo 
conforman y la forma como operan. 
En primer lugar se establece cuáles son los procesos distintivos de una 
Organización y luego se clasifican, lo que puede hacerse por lo general, en dos 
(NOTA: SON DOS O UNO) grandes grupos: 
 
Figura 2. Mapa procesos 
 
FUENTE: Asignatura Virtual: Gestión Administrativa y Desarrollo Organizacional, 2015 profesora Luz Stella Restrepo. 
Universidad Tecnologica de Pereira. https://univirtual.utp.edu.co/sitio/. 
                                                 
13 AGUDELO, Tobón Luis Fernando y ESCOBAR, Bolívar Jorge. Gestión por procesos . Medellín, 4ta ed. EDITORIAL, Los 
autores, 2007, p 20-22. 
 
14 Asignatura Virtual: Gestión Administrativa y Desarrollo Organizacional, 2015 profesora Luz Stella Restrepo. Universidad 




Los Procesos Gerenciales. Aquellos relacionados con la gestión y dirigidos al 
logro de sus objetivos. Por ejemplo: 
 El direccionamiento estratégico. 
 Estudio de mercados. 
 La asignación de recursos (presupuestación). 
 La inversión de capital. 
 El control de gestión. 
Los Procesos Misionales. Razón de ser de la organización y de su gestión del día 
a día. 
 El proceso de producción del bien o servicio. 
 El proceso de comercialización. 
 Servicio al cliente. 
 Distribución. 
Los Procesos Operativos. Aquellos que soportan y facilitan el logro de los 
resultados y objetivos de la Organización, a saber: 
 El proceso logístico, interno y externo. 
 La gestión de infraestructura física. 
 Talento Humano. 
 Administración. 
 Gestión Financiera. 
Sobre cada uno de estos procesos deben diseñarse indicadores, definir índices y 
establecer parámetros de desempeño. 
Sin embargo su clasificación interna depende de las características propias de cada 
empresa en particular, atendiendo sus propias necesidades y especificidades.  
 
 Documentación del manual de procesos 
 
El Manual de procesos y procedimientos de una organización es un documento que 
contiene los macro procesos, procesos y procedimientos debidamente diseñados 
de manera secuencial, partiendo del direccionamiento de la empresa con el fin de 
lograr una organización estructurada e informada, donde al final se obtendrán: 




 Diseño de Macro procesos. 
 Procesos. 
 Procedimientos – actividades – tareas.  
Lo anterior debe ser liderado por funcionarios de la empresa, con asesoría de 
personas externas o directivos de la misma. Además, se deben hacer talleres de 
sensibilización y explicación del marco conceptual de la metodología a todos los 
integrantes de la Organización, de esta forma verán reflejado su trabajo, se sentirán 
parte integral de ésta.  
En las Organizaciones los funcionarios están acostumbrados a trabajar por 
actividades, sin detenerse a pensar en cada uno de los resultados que los clientes 
esperan. Por consiguiente, lo que se pretende es cambiar esta mentalidad y que 
cada uno de ellos reunidos por dependencias o departamentos, hagan el inventario 
de los resultados obtenidos después de realizar un trabajo determinado. 
Por consiguiente, los pasos que se deben seguir para obtenerlos son: 
  Levantar el inventario de resultados. Hacer un listado.  
 Analizarlos con respecto a las variables de volumen (V), frecuencia (F), 
urgencia (U), pertinencia (P), cobertura (C), calificaciones de alta (A), media 
(M), baja (B) y si es un resultado interno (I) o externo (E).  
 Socializarlo con los funcionarios de cada dependencia, departamento o área 
con el fin de retroalimentar y corregir, sí es el caso. 
Diseño de Procesos: Una vez se tenga el inventario de resultados, es necesario 
agruparlos por áreas afines o comunes con el fin de obtener los nombres de los 
procesos.   
Diseño de procedimientos: Después de identificados los procesos, es necesario 
describir los procedimientos que los soportan, estos son los resultados afines que 
se agruparon para conformar un proceso.  
Documentación de procesos: Formato que registra la información 
correspondiente al proceso, determinada por tres aspectos, así: 
 Identificación. 
 Descripción general. 
 Descripción específica.  
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Tabla 1. Formato descripción de procesos 
 
FUENTE: Asignatura Virtual: Gestión Administrativa y Desarrollo Organizacional, 2015 profesora Luz Stella Restrepo. 
Universidad Tecnologica de Pereira. https://univirtual.utp.edu.co/sitio/. 
a. Nombre del proceso: Corresponde a la identificación (nombre) del proceso con 
enfoque administrativo a realizar. 
b. Área titular: Identifica la unidad administrativa de la estructura organizacional, en 
la que se concentra la realización y responsabilidad del procedimiento. 
c. Objetivos: Especifica lo que se pretende lograr con el procedimiento. 
 
d. Resultados esperados: Es lo que se logra con el proceso o procedimiento. 
Logo de la Empresa
Manual de Procesos
Área o Dependencia:
10.   Tiempo total empleado. 
11.   Marco Legal.
7.     Valor Agregado. 
8.     Riesgos. 
9.     Controles ejercidos. 
5.     Límites: Actividad de Inicio.
                    Actividad Final. 
6.     Formatos.
2.     Área Titular.
3.     Objetivos.
4.     Resultados Esperados. 
Nombre de la Empresa: 
Código:
1.     Nombre del Proceso. 
40 
 
e. Límites inicial y final: Definen los procedimientos en los cuales se origina y 
termina los procesos. 
f. Formatos: Mediante éste numeral se pretende estandarizar en formas 
preestablecidas los contenidos mínimos de cada uno de los documentos que se 
elaboran o utilizan en el desarrollo de cada proceso. 
g. Valor agregado: Mejora que se le hace al proceso para superar las expectativas 
del cliente.  
h. Riesgos: Consecuencia de lo que puede suceder en el desarrollo del proceso. 
Pensar en términos de costo, tiempo y calidad. 
i. Controles ejercidos: Revisiones, vistos buenos y/o diferentes formas con las 
cuales se previenen, corrigen o sancionan los riesgos, o las desviaciones al 
gestionar el proceso. 
j. Tiempo total empleado: Es la duración del proceso. 
k. Marco legal: Hace referencia las normas que rigen a los procesos. 
Documentación de Procedimientos: identificados los procesos, es necesario 
describir los procedimientos que los soportan, para esto se deben usar los formatos 
que se encuentran en la figura.  Allí se registra la información correspondiente al 
procedimiento y se determina: 
 Identificación. 
 Descripción. 
Normalmente un proceso contiene como mínimo dos procedimientos. 
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Tabla 2. Formato descripción de procedimientos 
 
FUENTE: Asignatura Virtual: Gestión Administrativa y Desarrollo Organizacional, 2015 profesora Luz Stella Restrepo. 
Universidad Tecnologica de Pereira. https://univirtual.utp.edu.co/sitio/. 
 
 
Logo de la Empresa
Manual de Procesos Código:
Área o Dependencia:
10.   Observaciones:
7.     Riesgos: 
8.     Controles ejercidos: 
9.     Tiempo total empleado: 
5.     Límites:  Actividad de Inicio:
                    Actividad Final: 
6.     Formatos o Impresos: 
2.     Responsable: 
3.     Objetivos: 
4.     Resultados Esperados: 
Nombre de la Empresa:
1.     Nombre del Procedimiento: 
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5.1.5 Sistema de Control Balance Scorecard15 
 
El Balanced Scoredcard (BSC), es una herramienta muy útil en el proceso de 
planeación estratégica que permite describir y comunicar una estrategia de forma 
coherente y clara. Norton y Kaplan (2001), establecen que el BSC tiene como 
objetivo fundamental convertir la estrategia de una empresa en acción y resultado, 
a través de alineación de los objetivos de todas las perspectivas; financiera, clientes, 
procesos internos así como aprendizaje y crecimiento. Por lo tanto el BSC se 
concibe como un proceso descendente que consiste en traducir la misión y la 
estrategia global de la empresa en objetivos y medidas más concretos que puedan 
inducir a la acción empresarial oportuna y relevante (Blanco, Aibar y Cantorna, 
1999). 
La mayoría de las organizaciones actuales reconocen que la ventaja competitiva 
proviene más del conocimiento, de las capacidades y las relaciones intangibles 
creadas por los empleados que de las inversiones en activos físicos. La aplicación 
de la estrategia requiere, por lo tanto, que todos los empleados, así como todas las 
unidades de negocio y de apoyo, estén alineadas y vinculadas a la estrategia Kaplan 
y Norton (2001). 
Kaplan y Norton (1992) diseñan el Balanced Scorecard como un instrumento para 
medir resultados, partiendo de la base del establecimiento de indicadores 
financieros y no financieros derivados de la visión, misión y estrategia de la 
empresa, por lo que se convierte en una herramienta para gestionar la estrategia. 
 
 Beneficios del Balanced Scorecard (BSC) 
 
El BSC muestra una metodología que vincula a la estrategia de la empresa con la 
acción, de acuerdo a lo que establecen Norton y Kaplan (2001), y tiene como 
objetivo fundamental convertir la estrategia de una empresa en acción y resultados 
a través de la alineación de los objetivos de las perspectivas: financiera, clientes, 
procesos internos y aprendizaje y desarrollo. A continuación se mencionan los 
siguientes beneficios a las organizaciones que optan por su implementación. 
1. Alineación de los empleados hacia la visión de la empresa. 
2. Mejora de la comunicación hacia todo el personal de los objetivos y su 
cumplimiento. 
3. Redefinición de la estrategia en base a resultados. 
                                                 
15 EL BALANCED SCORECARD. Una herramienta para la planeación estratégica [Citado el 22  de Noviembre de 2015] 





4. Traducción de la visión y de la estrategia en acción. 
5. Orientación hacia la creación de valor. 
6. Integración de la información de las diversas áreas de negocio. 
7. Mejora de la capacidad de análisis y de la toma de decisiones. 
Altair (2005) mencionan que el presente y el futuro inmediato del BSC es el 
convertirse en una herramienta clave para la gestión del cambio estratégico en las 
organizaciones, un nuevo instrumento de gestión empresarial que permita 
adaptarse rápidamente a los frecuentes cambios de dirección estratégica causados 
por un entorno competitivo cada vez más demandante. Altair (2005) establece que 
algunas de las situaciones estratégicas que se refuerzan con el BSC son las 
siguientes: 
Creación sostenible de valor, el BSC facilita la creación sostenible de valor al 
establecer la visión a corto, mediano y largo plazo. Un elemento clave es el 
establecimiento de los objetivos estratégicos en las cuatro perspectivas 
Crecimiento, la sostenibilidad a largo plazo se fundamenta más en incrementar los 
ingresos y el posicionamiento frente a los clientes, y no únicamente en recortar 
costos e incrementar la productividad. Para lograr el crecimiento se requiere que 
con los productos y servicios que se ofrecen, genere clientes satisfechos de tal 
manera que se traduzca en incremento en los ingresos y por ende contribuya al 
crecimiento. 
Alineación, permite alinear todos los recursos (humanos, materiales, financieros, 
entre otros) hacia la estrategia, permeando así la misión de la organización a los 
diferentes niveles organizacionales. 
Hacer que la estrategia sea el trabajo de todos, el BSC permite de una manera 
estructurada comunicar la estrategia hacia todos los niveles y convertirla en 
elementos clave de la actuación diaria mediante la creación de tableros de mando 
para cada departamento, equipos e incluso personas. 
Cambio, el BSC es una metodología clave para formular y comunicar una nueva 
estrategia para un entorno más competitivo. Las personas participan del proceso de 
definición de objetivos, indicadores, metas y proyectos, de forma que los cambios 
de la estrategia se deberán asumirse como propios y no por imposición. 
 
 Mapa Estratégico 
 
Un mapa estratégico presenta de un modo sencillo y coherente la descripción de la 
estrategia de una organización, con la finalidad de establecer los objetivos e 




Según Fernández (2001), el proceso de diseño del BSC inicia con la definición de 
la visión, misión y valores de la organización y a partir de ello se desarrolla la 
estrategia, que se representa a través del mapa estratégico. Un mapa estratégico 
es el conjunto de objetivos estratégicos que se relacionan a través de relaciones 
causa-efecto, ayudando a entender la coherencia entre los objetivos estratégicos y 
la estrategia de la organización. 
Como se mencionó en párrafos anteriores, el mapa estratégico del BSC presenta 
los objetivos estratégicos desde cuatro perspectivas; financiera, clientes, procesos 
internos y aprendizaje y crecimiento. A este respecto Dávila (1999) menciona que 
las perspectivas contribuyen a organizar el modelo de negocio y estructurar los 
indicadores y la información. 
La perspectiva financiera, describe los resultados tangibles de la estrategia en 
términos financieros tradicionales, indicadores tales como la rentabilidad de la 
inversión, valor para los accionistas, crecimiento de los ingresos, costos unitarios, 
entre otros, midiendo así la creación de valor para la organización. 
La perspectiva del cliente, refleja el posicionamiento de la organización en el 
mercado, identificando los segmentos de clientes, define la proposición de valor 
para los clientes objetivo. Amaro y Fuentes (2004) mencionan que generalmente los 
indicadores considerados en esta perspectiva son: la satisfacción y retención del 
cliente, así como la adquisición de nuevos clientes, rentabilidad del cliente y la 
participación del mercado en donde la organización participa. Si los clientes valoran 
la calidad constante, la entrega puntual, la innovación constante y el alto rendimiento 
de los productos y servicios ofrecidos por la organización, es entonces que las 
habilidades, los sistemas y procesos que intervienen la producción de productos y 
servicios adquieren mayor valor para la organización (Altair, 2005). 
La perspectiva del proceso interno, identifica los procesos internos que 
impactaran en mayor medida en la satisfacción del cliente. Rodiles y Fuentes (2004) 
mencionan que algunos indicadores de esta perspectiva son: productividad, calidad 
e innovación de productos y servicios. Dávila (1999) señala que esta perspectiva 
contribuye con la perspectiva del cliente, en la medida que se cumple con los 
indicadores de satisfacción del cliente, cobertura de mercado y como consecuencia 
se traducen en mayores ingresos, reducción de costos e incremento en la 
rentabilidad financiera y social, contribuyendo así a los objetivos estratégicos 
financieros. 
La perspectiva de aprendizaje y crecimiento, la formación y crecimiento de una 
organización proceden principalmente de las personas, los sistemas y los procesos. 
La disponibilidad de recursos materiales y el trabajo de las personas son la clave de 
éxito en las organizaciones para lograr la estrategia. Dávila (1999).  
De acuerdo a lo mencionado por Altair (2005), los objetivos de esta perspectiva 
identifican el capital humano, sistemas y el clima organizacional requerido para 
apoyar los procesos de creación de valor.  
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Las cuatro perspectivas mencionadas y definidas anteriormente son las básicas, sin 
embargo se pueden modificar dependiendo de las circunstancias particulares de 
cada organización. Santos C y Fidalgo C (2004). 
Para las organizaciones lucrativas, los objetivos financieros así como el incremento 
de la rentabilidad no es su prioridad, sino más bien un recurso que le permitirá 
alcanzar su misión. Dávila (1999) 
 
Figura 3. Las cuatro Perspectivas del Balance Scorecard 
 




La figura, muestra la relación existente entre la visión y misión como centro de la 
Estrategia y las cuatro perspectivas del BSC. 
 
Los objetivos estratégicos de las cuatro perspectivas están relacionados entre sí por 
las relaciones causa-efecto, y de acuerdo a Altair (2005), el procedimiento para  
laborar el mapa estratégico es el siguiente: 
 
1. Definir la visión y misión colegiadamente. 
 
2. Definir los resultados financieros partiendo de la premisa de que los clientes están 




3. Definir la propuesta de valor para el cliente para contribuir a generar ventas y 
Fidelidad de los clientes. (Perspectiva del cliente) 
 
4. Los procesos internos crean y aportan la proposición de valor para el cliente. 
(Perspectiva interna) 
 
5. Los activos intangibles tales como el capital humano, sistemas y el clima 
organizacional, contribuye a los procesos internos que proporcionan los 
fundamentos de la estrategia. (Perspectiva de aprendizaje y crecimiento) 
 
Alinear los objetivos de estas cuatro perspectivas entre sí y con la misión, es  la 
clave de la creación de valor y, por lo tanto, de una estrategia centrada e 
internamente consistente. Esta relación de causa y efecto de las cuatro 
perspectivas, es la estructura de un mapa estratégico. Establecer los objetivos 
estratégicos es la clave para que el BSC sea una herramienta de gestión enfocada 
a la implementación de la estrategia. La fijación de objetivos estratégicos y su 
conexión mediante relaciones causa-efecto permitirán explicar la secuencia de la 
estrategia y él como la organización va a lograr los objetivos estratégicos financieros 
y la satisfacción de los clientes a través del buen desempeño de los procesos 
internos y de la habilitación del capital humano, organizacional y tecnológico Santos 
y Fidalgo (2004). 
 
La construcción de un mapa estratégico refleja como la organización generará valor 
para los patrocinadores, muestra los objetivos estratégicos en cada una de las 
perspectivas, elementos clave para la organización y para la obtención de las metas 
a largo plazo de la empresa (visión). 
 
 
5.2  MARCO CONCEPTUAL 
 
Proceso: Un proceso es un conjunto de  actividades las cuales cumplen con una 
secuencia lógica de programación y se realizan en conjunto seguida una de otra, 
para transformar las actividades, materias primas, actividades que ingresan a él, 
según los objetivos planeados con anterioridad en donde se convierten en 
resultados esperados. Entonces es una programación lógica que tiene objetivos 
planteados en donde una serie de actividades o materiales sirven como entrada del 
mismo y son transformados mediante una secuencia lógica, con destino a alcanzar 
los objetivos propuestos para este y el cumplimiento de los resultados. 
 
Procedimiento: El procedimiento es una alineación de tareas que se deben realizar 
que faciliten el término de algún trabajo planeado de la mejor manera posible. Estas 
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tareas no varían se realizan de la misma manera cada vez que se requiera ejecutar 
un procedimiento para que su fin sea el mismo siempre. Es así, como un 
procedimiento recrea una serie de tareas que se llevan a cabo de la misma manera, 
obteniendo un fin propuesto que se unirán después con otros procedimientos y en 
conjunto formaran un proceso.  
 
Sustentabilidad: Es el equilibrio que existe en el planeta entre la convivencia plena 
de las especies que lo habitan. Esta busca satisfacer las necesidades que 
actualmente presentan las diferentes especies, pero que esta satisfacción no afecte 
las futuras generaciones, ósea que en el futuro puedan contar con los mismos 
recursos que se tiene ahora, y que al momento de utilizar los recursos para 
satisfacer  nuestras necesidades nos aseguremos de no extinguirlos de 
preservarlos a través del tiempo, conociendo los límites de conservación y 
respetándolos se logra una sustentabilidad ya que así el planeta puede renovarse 
una y otra vez brindando recursos interminables compartidos con todas la especies 
que lo habitan. 
  
Sostenibilidad: La sostenibilidad busca un equilibrio entre todos los recursos 
existentes económicos, ambientales y sociales en donde uno soporte al otro y se 
garantice que obtener el beneficio de uno de estos no acabara con el otro así, si 
uno progresa o crece los otros crecerán en igual medida, garantizando  una 
estabilidad lineal de los tres encaminados al progreso que satisfaga las necesidades 
que existen alrededor del mundo sin que se vea la extinción de estos recursos para 
que así se pueda reutilizar nuevamente. Esto quiere decir que la existencia de uno 
depende completamente del otro ese equilibrio se llama sostenibilidad, donde los 
recursos económicos, ambientales y sociales se soportan como una cadena de 
abastecimiento y preservarlos es el objetivo fundamental ya que si hay un desarrollo 
desmesurado de uno de estos a causa del deterioro del otro, durante la cadena de 
tiempo el más desgastado se extinguirá primero pero seguido de este los otros 
desaparecen también.   
 
Organización: una organización es un conjunto de actividades que se coordinan 
para ser realizadas por personas que conforman un equipo donde se ayudan 
mutuamente. Como parte fundamental de su funcionamiento esta la fluidez  y la 
asertividad que se tenga en la comunicación de la información entre las personas 
pertenecientes al equipo para que así se puedan definir los objetivos que tienen en 
conjunto y que acciones pueden contribuir a la meta final, estas acciones son las 
que se coordinar y se asignan a cada integrante del equipo según las habilidades 
que cada uno refleje para aportar a la realización de las mimas. Al ser personas las 
que la componen se tiene intereses personales diferentes y  si estos no son 
direccionados en la forma adecuada o si las personas no obtienen la suficiente 
motivación para realizar las acciones que tienen asignadas puede afectar el 
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desarrollo de estas tareas y se verá comprometido el objetivo en común, por esta 
razón se debe recrear una plan motivacional para las personas implicadas.  
 
Cargo: El cargo se compone de todas las actividades que una persona debe 
realizar, estas se reflejan en los manuales establecidos y en la posición que el cargo 
ocupa en el organigrama. Esta posición definida le muestra a la persona la 
responsabilidad que se tiene  y como aporta al cumplimiento de los objetivos. Un 
cargo es la responsabilidad, derechos y deberes que una persona adquiere al 
momento de ingresar a una empresa, el conocimiento que tenga la persona de esta 
variables es el factor del éxito del mismo ya que al estar encaminado y entender 
cómo funciona la cadena de comunicación en la empresa, comprenderá también la 
importancia de su participación en la empresa y el aporte que el desarrollo de las 
actividades que tiene a cargo llevan al cumplimiento de los objetivos definidos por 
los directivos. 
 
5.3  MARCO LEGAL 
 
El trabajo basado en la creación de empresa y el desarrollo de proyectos regionales 
que promuevan la sustentabilidad y sostenibilidad en pro de la conservación del 
medio ambiente, involucra  diferentes marcos normativos que rigen las actividades 
de la organización. En otras palabras, se establecen tres grupos creación de 
empresa, medio ambiente y manejo de la información, los cuales agrupan las 
actividades establecidas para el cumplimiento de los objetivos. 
Para cada uno de estos grupos se establecieron un par de legislaciones vigentes, 
las cuales rigen normativamente desarrollo de las actividades empresariales en este 
caso. 
Creación de empresa: Ley 590 de 2000, ley 1014 de enero 26 de 2006. 
Medio ambiente: Ley 99 de 1993, Ley 1450 del 2011. 
Manejo de información: Ley 1450 del 2011, ley 1273 de 2009, ley 1581 de 2012. 
 
5.3.1 Ley 590 de 200016   
 
Por la cual se dictan disposiciones para promover el desarrollo de las micro, 
pequeñas y medianas empresa 
 
                                                 
16 SECRETARIA GENERAL DE LA ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C. Ley 590 de 2000 [Citado el 20 de abril de 2016] 
Disponible en < http://w w w .alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=12672> 
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Capítulo IV. Desarrollo tecnológico y talento humano 
Artículo 27. Conservación del medio ambiente. Las entidades integrantes del 
Sistema Nacional Ambiental, SINA, promoverán, a partir de la vigencia de la 
presente ley, el desarrollo de proyectos, programas y actividades orientados a 
facilitar el acceso de las Mipymes, a la producción más limpia, la transferencia de 
tecnologías ambientalmente sanas, y el conocimiento y cumplimiento de las normas 
de protección y conservación del medio ambiente. 
 
Capitulo V. Acceso a mercados financieros 
Artículo 34.  Modificado por el art. 18, Ley 905 de 2004. Préstamos e inversiones 
destinados a las Mipymes. Para efectos de lo previsto en el artículo 6° de la Ley 35 
de 1993, cuando el Gobierno Nacional verifique que existen fallas del mercado u 
obstáculos para la democratización del crédito, que afecten a las micro, pequeñas 
y medianas empresas, en coordinación con la Junta Directiva del Banco de la 
República podrá determinar temporalmente la cuantía o proporción mínima de los 
recursos del sistema financiero que, en la forma de préstamos o inversiones, 
deberán destinar los establecimientos de crédito al sector de las micro, pequeñas y 
medianas empresas. 
Artículo 38. Líneas de crédito. El Gobierno Nacional propiciará el establecimiento 
de líneas de crédito para la capitalización empresarial, como instrumento para 
mejorar la relación entre el capital social y el pasivo externo de las compañías 
pertenecientes al estrato de las Mipymes. 
 
Capítulo VI. Creación de empresas 
Artículo 41.  Modificado por el art. 20, Ley 905 de 2004. Destinación de los recursos 
del artículo 51 de la Ley 550 de 1999. Serán beneficiarios de los recursos destinados 
a la capitalización del Fondo Nacional de Garantías, prevista en el artículo 51 de la 
Ley 550 de 1999, todas las micro, pequeñas y medianas empresas, sin que para 
ello sea necesario que se acojan a lo establecido en dicha ley. 
Artículo  42.  Modificado por el art. 21, Ley 905 de 2004. Regímenes tributarios 
especiales. Los municipios, los distritos y departamentos podrán establecer 
regímenes especiales sobre los impuestos, tasas y contribuciones del respectivo 
orden territorial con el fin de estimular la creación y subsistencia de Mipymes. Para 
tal efecto podrán establecer, entre otras medidas, exclusiones, períodos de 






5.3.2 Ley 1014 de enero 26 de 200617   
 
De fomento a la cultura del emprendimiento. 
Capítulo III. Fomento de la cultura del emprendimiento 
Artículo 12. Objetivos específicos de la formación para el emprendimiento. Son 
objetivos específicos de la formación para el emprendimiento: 
a) Lograr el desarrollo de personas integrales en sus aspectos personales, cívicos, 
sociales y como seres productivos; 
b) Contribuir al mejoramiento de las capacidades, habilidades y destrezas en las 
personas, que les permitan emprender iniciativas para la generación de ingresos 
por cuenta propia; 
c) Promover alternativas que permitan el acercamiento de las instituciones 
educativas al mundo productivo; 
d) Fomentar la cultura de la cooperación y el ahorro así como orientar sobre las 
distintas formas de asociatividad. 
Artículo 20. Programas de promoción y apoyo a la creación, formalización y 
sostenibilidad de nuevas empresas. Con el fin de promover el emprendimiento y la 
creación de empresas en las regiones, las Cámaras de Comercio, las incubadoras 
de empresas desarrollarán programas de promoción de la empresarialidad desde 
temprana edad, procesos de orientación, formación y consultoría para 
emprendedores y nuevos empresarios, así como servicios de orientación para la 
formalización. También las Cámaras facilitaran al emprendedor, medios para la 
comercialización de sus productos y/o servicios, así como la orientación y 
preparación para el acceso a las líneas de crédito para emprendedores y de los 
programas de apoyo institucional público y privado existentes 
 
5.3.3 Ley 99 de 199318 
 
Por la cual se crea el Ministerio del Medio Ambiente, se reordena el Sector Público 
encargado de la gestión y conservación del medio ambiente y los recursos naturales 
renovables, se organiza el Sistema Nacional Ambiental, SINA, y se dictan otras 
disposiciones. 
 
                                                 
17 SECRETARIA GENERAL DE LA ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C. Ley 1014 de 2006 [Citado el 20 de abril de 2016] 
Disponible en <http://w w w .alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=18924> 
18 SECRETARIA GENERAL DE LA ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C. Ley 99 de 1993 [Citado el 20 de abril de 2016] 
Disponible en <http://w w w .alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=297> 
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Título VIII. De las licencias ambientales 
Artículo  49º.- De la Obligatoriedad de la Licencia Ambiental. La ejecución de 
obras, el establecimiento de industrias o el desarrollo de cualquier actividad, que de 
acuerdo con la ley y los reglamentos, pueda producir deterioro grave a los recursos 
naturales renovables o al medio ambiente o introducir modificaciones considerables 
o notorias al paisaje requerirán de una Licencia Ambiental. Reglamentado Decreto 
Nacional 1753 de 1994 Reglamentado por el Decreto 1728 de 2002; 
Artículo  50º.- De la Licencia Ambiental. Se entiende por Licencia Ambiental la 
autorización que otorga la autoridad ambiental competente para la ejecución de una 
obra o actividad, sujeta al cumplimiento por el beneficiario de la licencia de los 
requisitos que la misma establezca en relación con la prevención, mitigación, 
corrección, compensación y manejo de los efectos ambientales de la obra o 
actividad autorizada. Reglamentado Decreto Nacional 1753 de 1994 licencias 
ambientales. 
 
5.3.4 Ley 1450 del 2011. 19 
 
Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo, 2010-2014. 
Capitulo V. Sostenibilidad ambiental y prevención del riesgo 
Artículo 57. Del Estudio de Impacto Ambiental. Se entiende por Estudio de Impacto 
Ambiental, el conjunto de la información que deberá presentar ante la autoridad 
ambiental competente el peticionario de una licencia ambiental. 
El Estudio de Impacto Ambiental contendrá información sobre la localización del 
proyecto, y los elementos abióticos, bióticos, y socioeconómicos del medio que 
puedan sufrir deterioro por la respectiva obra o actividad, para cuya ejecución se 
pide la licencia, y la evaluación de los impactos que puedan producirse. Además, 
incluirá el diseño de los planes de prevención, mitigación, corrección y 
compensación de impactos y el plan de manejo ambiental de la obra o actividad. 
La autoridad ambiental competente, para otorgar la licencia ambiental, fijará los 
términos de referencia de los estudios de impacto ambiental en un término que no 
podrá exceder de treinta (30) días hábiles contados a partir de la solicitud por parte 
del interesado". 
 
                                                 
19 SECRETARIA GENERAL DE LA ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C. Ley 1450 del 2011 [Citado el 20 de abril de 2016] 
Disponible en <http://w w w .alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=43101> 
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5.3.5 Ley 1237 de 200920 
 
Por medio de la cual se modifica el Código Penal, se crea un nuevo bien jurídico 
tutelado - denominado "de la protección de la información y de los datos"- y se 
preservan integralmente los sistemas que utilicen las tecnologías de la información 
y las comunicaciones, entre otras disposiciones. 
Capítulo I. De los atentados contra la confidencialidad, la integridad y la 
disponibilidad de los datos y de los sistemas informáticos 
Artículo 269A: Acceso abusivo a un sistema informático. El que, sin autorización o 
por fuera de lo acordado, acceda en todo o en parte a un sistema informático 
protegido o no con una medida de seguridad, o se mantenga dentro del mismo en 
contra de la voluntad de quien tenga el legítimo derecho a excluirlo, incurrirá en 
pena de prisión de cuarenta y ocho (48) a noventa y seis (96) meses y en multa de 
100 a 1.000 salarios mínimos legales mensuales vigentes. 
Artículo 269F: Violación de datos personales. El que, sin estar facultado para ello, 
con provecho propio o de un tercero, obtenga, compile, sustraiga, ofrezca, venda, 
intercambie, envíe, compre, intercepte, divulgue, modifique o emplee códigos 
personales, datos personales contenidos en ficheros, archivos, bases de datos o 
medios semejantes, incurrirá en pena de prisión de cuarenta y ocho (48) a noventa 
y seis (96) meses y en multa de 100 a 1000 salarios mínimos legales mensuales 
vigentes. 
Artículo 269G: Suplantación de sitios web para capturar datos personales. El que 
con objeto ilícito y sin estar facultado para ello, diseñe, desarrolle, trafique, venda, 
ejecute, programe o envíe páginas electrónicas, enlaces o ventanas emergentes, 
incurrirá en pena de prisión de cuarenta y ocho (48) a noventa y seis (96) meses y 
en multa de 100 a 1.000 salarios mínimos legales mensuales vigentes, siempre que 
la conducta no constituya delito sancionado con pena más grave. 
En la misma sanción incurrirá el que modifique el sistema de resolución de nombres 
de dominio, de tal manera que haga entrar al usuario a una IP diferente en la 
creencia de que acceda a su banco o a otro sitio personal o de confianza, siempre 
que la conducta no constituya delito sancionado con pena más grave. 
La pena señalada en los dos incisos anteriores se agravará de una tercera parte a 
la mitad, si para consumarlo el agente ha reclutado víctimas en la cadena del delito. 
  
                                                 
20 SECRETARIA GENERAL DE LA ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C. Ley 1237 de 2009 del 2011 [Citado el 20 de abril 
de 2016] Disponible en < http://w w w .alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=34492> 
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5.3.6 Ley 1581 de 201221 
 
Por la cual se dictan disposiciones generales para la protección de datos 
personales. 
Título I.OBJETO, ÁMBITO DE APLICACIÓN Y DEFINICIONES 
Artículo 1°. Objeto. La presente ley tiene por objeto desarrollar el derecho 
constitucional que tienen todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las 
informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bases de datos o archivos, y 
los demás derechos, libertades y garantías constitucionales a que se refiere el 
artículo 15 de la Constitución Política; así como el derecho a la información 
consagrado en el artículo 20 de la misma. 
 
Título VII. DE LOS MECANISMOS DE VIGILANCIA Y SANCIÓN 
Capítulo I. De la autoridad de protección de datos 
Artículo 19. Autoridad de Protección de Datos. La Superintendencia de Industria y 
Comercio, a través de una Delegatura para la Protección de Datos Personales, 
ejercerá la vigilancia para garantizar que en el Tratamiento de datos personales se 
respeten los principios, derechos, garantías y procedimientos previstos en la 
presente ley. 
Parágrafo 1°. El Gobierno Nacional en el plazo de seis (6) meses contados a partir 
de la fecha de entrada en vigencia de la presente ley incorporará dentro de la 
estructura de la Superintendencia de Industria y Comercio un despacho de 
Superintendente Delegado para ejercer las funciones de Autoridad de Protección 
de Datos. 
Parágrafo 2°. La vigilancia del tratamiento de los datos personales regulados en la 
Ley 1266 de 2008 se sujetará a lo previsto en dicha norma. 
 
Como conclusión, estas normas determinar el curso legal que se ajusta a este 
proyecto en donde según la misión de la empresa se le destina prioridad a la 
innovación y aplicación de proyectos responsables, aportando con estos al 
desarrollo económico de la región mediante cadenas sostenibles y sustentables, 
entre clientes, emprendedores e inversionistas. 
 
 
                                                 
21 SECRETARIA GENERAL DE LA ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C. Ley 1237 de 2009 del 2011 [Citado el 20 de abril 
de 2016] Disponible en < http://w w w .alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=49981> 
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5.4 MARCO SITUACIONAL 
 
 
GREEN NANOTECHNOLOGY SAS                                                                                                    
NIT: 900560227-1 
 
Misión: Somos una Organización comprometida con el progreso y el desarrollo de 
la región, en virtud de nuestros asociados y clientes, brindándoles mejores 
oportunidades y alternativas a sus necesidades particulares.  
 
Visión: Seremos al 2017 una organización referente en la región para la generación 
de alternativas y soluciones a necesidades identificadas en los diferentes sectores 
económicos y productivos, utilizando las ramas de la ciencia y expandiendo 
igualmente nuestros servicios a otras regiones. 
 
Política de calidad: Estamos comprometidos con el mejoramiento continuo de la 
Investigación, Diseño, Desarrollo e Innovación “I+D+D+I” de productos y servicios 
de calidad, con el fin de estar a la vanguardia para satisfacer las necesidades del 
mercado y estar por encima de las expectativas de nuestros clientes. 
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Figura 4. Valores corporativos Green Nanotechnology 
 
FUENTE: Brindado por la empresa grupo empresarial RK de la ciudad de Pereira. 
 
Figura 5. Organigrama Green Nanotechnology 
 
FUENTE: Brindado por la empresa grupo empresarial RK de la ciudad de Pereira. 
 
GERENTE




















 Direccionamiento Estratégico 
 Departamento de Proyectos 
 Departamento de Contabilidad 
 Departamento de Logística 
 Departamento de Mercadeo 
 Departamento Jurídico 
 Departamento de TIC 
 
Junta directiva: Gerente, Director de Proyectos, Mercadólogo, Abogado, Asesor 
especializado. 
 
Esta empresa nació con el nombre de GREEN NANOTECHNOLOGY SAS, pero 
sus creadores decidieron cambiarla al nombre de GRUPO EMPRESARIAL RK 
según  el Acta  de Reforma Estatutaria N° 1 expedida por la cámara de comercio de 
Pereira  el viernes 5 de Junio de 2015. Donde la el nombre de Green 
nanotechnology pasa a ser una de las marcas del grupo empresarial RK. A 
continuación se relaciona el nuevo logo  y su descripción característica. 
 
Figura 6. Logo Grupo empresarial RK 
 
FUENTE: Brindado por la empresa grupo empresarial RK de la ciudad de Pereira. 
 
GRUPO RK: Es la abreviación del nombre completo de la empresa, para facilitar la 
recordación de este a nuestros clientes y proveedores. 
Mapamundi: Representa la globalización de nuestros negocios. 
 
Significado de los colores: 
Blanco: Igualdad, unidad y transparencia de la empresa. 
Negro: Fortaleza y la seriedad en los procesos. 
Verde: Compromiso con el medio ambiente y los productos financieros. 





6 DISEÑO METODOLOGICO 
 
 
Para dar alcance a los objetivos planteados, es necesario realizar un plan de trabajo 
ordenado, que de acuerdo a la metodología aplicada del presente modelo apunte a 
la realización de los mismos. 
 
Por esto decidimos manejar por etapas. De la siguiente manera: 
 
 
6.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
 
Deductivo: Se parte del diagnóstico inicial que se cree para la empresa y de este se 
realizan las descripciones y documentación de: plan estratégico, estructura 
organizacional, procesos, procedimientos, funciones 
 
Analítico: Analizar el detalle de cada  una de las partes nos permite identificar los 
factores clave que  afectan la organización, y así se defina un  sistema de control 
de calidad que se adapte a la compañía y se logre obtener  resultados  confiables 
en la planeación y estandarización que requiere el estudio. 
 
 
6.2 FASES DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 
 Diagnóstico de las condiciones internas de la empresa.  
 Definir  la filosofía de la empresa. 
 Elaboración de la misión, visión, objetivos, estrategia, política y valores. 
 Diseño de la estructura organizacional. 
 Documentación del manual de procesos y procedimientos que se tengan 
planeados para el funcionamiento de la organización. 
 Documentación del manual de funciones definidas por la empresa. 









6.3 POBLACIÓN Y MUESTRA 
 
 
La población en la cual se realiza el presente trabajo de investigación incluye el 
personal que constituye la empresa Grupo empresarial RK, y que al momento de la 
investigación hacían parte de ella. 
 
 
6.4  VARIABLES DE LA INVESTIGACIÓN OPERACIONALIZADAS. 
 
 
Durante el proceso de investigación, con la información recolectada y un previo 
análisis de estas, se encontraron variables que permitieron establecer las fortalezas  
que podría adquirir la empresa durante la ejecución de este.  A continuación se 
relaciona  las variables establecidas: 
 
Tabla 3. Variables de la investigación operacionalizadas 
 





Establecer la estructura de la
organización mision, vision,
objetivo , culturara y valores
corporativos.
Establecer la estructura
organizacional de la empresa que
agregue valor a la organización.
ESTRUCTURA
Definir la empresa y su
funcionalidad
Consolidacion de la organización
CADENA DE VALOR
Generar la confianza y fidelidad
en los proceso que se realizan, al
ser una empresa definida.
Fidelización de clientes y asociados
PROCESOS
Documentar los procesos y
procedimientos de la empresa
Estandarización de procesos y
procedimientos que se utilizan de
guía para realizar la operación de la
empresa.
FUNCIONES
Actividades que se deben
realizar para asegurar la
operación de la empresa.
Fomalización de las actividades a
realizar en cada procedimiento.
CONTROL
Diseñar un sistema de control de
procesos




7 PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN RECOGIDA. 
 
 
7.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO. 
 
 
En primer lugar para el desarrollo del trabajo de investigación, se realizó el 
diagnóstico inicial de la situación actual de la organización y se determinaron las 
metas a las que se querían llegan una vez finalizado el proyecto. De este análisis 
se deriva la realización y documentación del direccionamiento estratégico que se 
ajustó a las necesidades que se encontraron.  
La empresa presentaba una característica especial ya que al cambiar de nombre, 
el cual se convertiría en una de sus marcas, para registrarla bajo un concepto global 
que involucrará las diferentes líneas de negocio que se plantearon, además que 
estas tengan los lineamientos de una estructura genérica para la realización de sus 
procesos, así los resultados de las marcas fueran diferentes unos de otros. Fue uno 
de las etapas del proceso de investigación más difíciles  ya que sus fundadores no 
comprendían que ahora debíamos diseñar un diagnostico que involucrara las 
funciones de las marcas que se tenían proyectadas y fusionarlas en una sola donde 
así se pudiera consolidar toda la información y utilizarla de guía a todas las marcas 
propuestas ligadas a una sola empresa. 
La recolección de la información, empezó con una descripción de cada una de las 
marcas que se proyectaban unir al nombre de la empresa y sus respectivas metas. 
En esta exposición de opiniones se realizó una lluvia de ideas de las actividades 
que tienen las marcas, en donde se incluyeron metas, competencias laborales para 
su realización, objetivos, estrategias de atención al cliente, aportes 
medioambientales, características de innovación y desarrollo, además elementos 
diferenciadores en comparación con empresas que ofrecen productos o servicios 
similares. Gracias a esta amplia y detallada descripción, se logró identificar los 
elementos primordiales que contenían en común cada una de las marcas y de cómo 
estas podrían interactuar entre si unidas a una sola meta y poder empezar a armar 
la información de la empresa.  
Entonces se empezaron a definir los modos de trabajar, lo que se esperaba del 
equipo de trabajo, la metas de la empresa, a donde se quería llegar en determinado 
rango de tiempo, lo que se debía hacer para lograr las metas, quienes eran las 
persona que iban a liderar las áreas y como se establecería la comunicación entre 
todos los integrantes de la empresa para el aporte de nuevas ideas y la construcción 
que se debía hacer día a día enfocados en la innovación y la preservación del medio 
ambiente. De ahí se definen entonces a continuación los aspectos más importantes 
del desarrollo organizacional en una organización, los cuales fueron en primer lugar 
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diseñados como borradores para luego ser discutidos, modificados, adaptados y  
aprobados según las necesidades de la empresa que se basaban de argumentos 
establecidos en lineamientos definidos por el diagnóstico inicial que se había 
realizado como lluvia de ideas y contaron con la aprobación del director general y 
gerente de proyectos: 
 
7.1.1  Cultura organizacional 
 
El modo de trabajar, operar  y convivir se definió como uno de los aspectos claves 
en la creación del valor agregado a cada uno de los procesos que se realizarían,  
además de generarle al producto o servicio final ese elemento diferenciador a los 
existentes en mercado. Para esto se definieron los estilos de operación y 
convivencia en los cuales se involucraría a cada uno de los integrantes del equipo 
de trabajo y de estas normas de comportamiento básicas se verían entonces 
beneficiados clientes, proveedores, acreedores, aliados y demás implicados en el 
círculo de influencia de la empresa. 
 
Historia 
Sobre el año 2012 nace Green Nanotechnology una empresa pensada en promover 
el desarrollo de proyectos ambientales que desde una aporte sistemático y 
tecnológico promoviera la preservación del medio ambiente y la conservación del 
planeta guiada por el desarrollo social que se establecería durante la ejecución de 
estos. Durante el proceso de creación de la empresa se fueron generando ideas 
que podían realizar un aporte ambiental, social y económico a la región donde se 
potencializaran los proyectos que tiene los emprendedores de la región para 
expandir el mercado  y transformarnos a una buena opción de inversión privada u 
estatal al resto del país. Fue así como se llegó entonces el 5 de Junio del 2015 y 
Green paso a ser  “Grupo empresarial RK” quien busca alternativas de inversión y 
promoción a proyectos en los diversos sectores económicos que sean viables donde 
se implementen nuevas técnicas productivas que sean sostenible y promuevan las 
sustentabilidad del medio ambiente con el fin de involucrar a la comunidad en los 
planes de promoción social y generar en nuestros aliados una economía solidaria.   
 
Sus Principios 
Comprometerse con el cumplimiento de los marcos legales establecidos por el 
estado los cuales regulan y controlan la organización. En un modelo de trabajo 
basado en el crecimiento constante que genere credibilidad de todas las personas 
vinculadas en la cadena del negocio, trabajando con disciplina, respeto y honestidad 
logrando un ambiente  de trabajo participativo en el equipo de trabajo que incentive 
la innovación, calidad, seguridad y aporte de soluciones a los procesos. Brindando 
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a los aliados relaciones que perduren en el tiempo fundamentadas en confianza y 
retribución económica para ambos. 
Perseverancia: Trabajamos con disciplina, respeto y honestidad, que reflejen los 
buenos resultados de la constancia en el trabajo. 
Liderazgo: Coordinamos la participación de los miembros del equipo donde se 
incentive la innovación, hacer las cosas bien y calidad. 
Reconocimiento: Nuestro crecimiento constante genera credibilidad en todas las 
personas vinculadas. 
Fidelización: Creamos relaciones de confianza con nuestros aliados donde se 
asegura una retribución económica para ambas partes. 
 
Sus Valores 
Respeto: Reconocemos las distintas forma de  pensar y actuar de los demás, 
valoramos las ideas nuevas que brinden de aportes a un mejor ambiente laboral y 
esperamos recibir el mismo trato digno que merecemos todos.  
Honestidad: Nuestros procesos son manejados con transparencia y claridad. 
Brindando un servicio con calidad y confidencialidad en las nuevas ideas. 
Trabajo en equipo: Promovemos una actitud de colaboración y participación 
colectiva buscando juntos una meta común sin intereses individualistas. 
Responsabilidad: Estamos comprometidos con el desarrollo de una buena labor 
que favorezca a las personas vinculadas a la cadena de operación y la buena 
utilización de los recursos existentes. 
Innovación: Incentivamos la creación de nuevas maneras de hacer las cosas, 
conocimientos, habilidades que se adquieran día a día y puedan ser implementadas 
en el desarrollo de los proyectos o de la empresa. 
Solidaridad: Buscamos que se creen cadenas de apoyo en el entorno en donde 
una entidad pueda ayudarle a  otra en algún aspecto que esta necesite. 
Orden: Ideamos mecanismos de solución consistentes y organizados para lograr 




Somos una organización comprometida con el impulso de proyectos regionales que 
aporten soluciones sostenibles y sustentables, generando un impacto positivo al 
medio ambiente con la colaboración de un equipo de trabajo idóneo para la 
satisfacción de las necesidades de nuestros clientes, en busca de desarrollo 






Ser reconocidos en el 2020 como una empresa que genera alternativas para la 
ejecución de proyectos regionales liderando ambientes productivos encaminados a 




General: Elaborar planes de negocio basados en un marco de sostenibilidad y 
sustentabilidad ambiental, en donde se logre mejorar la calidad de vida de las 
personas vinculadas a estos y se capitalice la organización, promoviendo el 
desarrollo de la región. 
Comercial: Crear relaciones de confianza con nuestros clientes, que busque su 
fidelización a través del tiempo. 
Financiero: Obtener ganancias de los proyectos puestos en marcha. 
Ambiental: Garantizar la ejecución de proyectos que beneficien el medio ambiente 
y promuevan la preservación de recursos naturales. 
 
7.1.5 Matriz DOFA 
 
Fortalezas  
 Alternativa de financiación de proyectos de emprendedores. 
 Desarrollo de nuevas ideas guiadas al cumplimiento de los objetivos de la 
empresa. 
 Generación de empleo buscando el desarrollo social en la ciudad. 
 Desarrollo económico de la región buscando la producción y comercialización de 
bienes y servicios fabricados. 
 
Debilidades 
 Manejo de temas especializados en finanzas que varían según el proyecto.                                                             
 Consecución de financiación para los proyectos planeados para ejecución.     
 No existe reconocimiento de marca. 
 El proceso de recaudación de fondos para inversión no cuenta con la facilidad 





 Reconocimiento a nivel nacional mediante las plataformas web.                                   
 Generación de interés por la inversión de capital el proyectos nuevos e 
innovadores.    
 Soluciones efectivas al manejo adecuado de los recursos.   
 Promoción de la producción nacional y del consumo de bienes y servicios 
fabricados en Colombia.   
                           
Amenazas 
 Cambio de políticas de estado que desfavorezcan los productos nacionales.              
 Empresas que promueven y financian emprendedores ofreciendo productos o 
servicios similares.                        
 Estudios de mercados que requieran los proyectos para su ejecución y que tarden 
más de 3 meses en ser realizados.           
 Aplicación de sostenibilidad y sustentabilidad a los proyectos involucrando todas 
las partes activas de este incluyendo inversionista y empresarios. 




Cuadro 3. Matriz DOFA Grupo empresarial RK 
 
FUENTE: Creación Propia. 
 
 
 Estrategias orientadoras 
 
Estrategias Ofensivas FO: 
 Desarrollo de conocimiento especializado del equipo de proyectos. 
 Formación personal de los colaboradores. 
FORTALEZAS DEBILIDADES
F1: Inversión para emprendedores.
F2: Desarrollo de nuevas ideas.
F3: Trabajo en equipo
F4: Generación de empleo 
F5: Desarrollo económico de la región
D1: Manejo especializado en finanzas.
D2: Consecución de inversionistas.
D3: No existe reconocimiento de marca.
D4: Escaso apoyo del Estado para el desarrollo
de los proyectos
OPORTUNIDADES Estrategias Ofensivas. FO Estrategias de reorientación. DO
O1: Expansión nacional.
O2: Interés en la inversión de
proyectos.                           
O3:Optimización de recursos 
O4: Producción Regional   
• Desarrollo de conocimiento especializado
del equipo de proyectos.
• Formación personal de los colaboradores.
• Optimización de los recursos existentes
aplicado nuevas ideas, que busquen el
crecimiento de la región.
• Gestión de alianzas estratégicas con el
estado.
• Vinculación de personal profesional con
experiencia en las áreas requeridas.
• Planeación de incentivos vinculados a la
prestación de servicios.
• Promoción efectiva de los servicios a empresa 
a los inversionistas.
AMENAZAS  Estrategias Defensivas. FA Estrategias de Supervivencia. DA
A1: Cambio de políticas de estado
A2: Empresas similares
A3: Estudios de mercado mayores
de 3 meses
A4: Aplicación de sostenibilidad y
sustentabilidad a los proyectos
A5: Preferencia de los
consumidores por marcas
internacionales
• Estructura del protocolo para la ejecución
de proyectos.
• Modelos de negocio que faciliten la
financiación de proyectos.
• Impulso de marca por la creación de negocios
regionales.
• Crear estrategias que permitan mostrar los
productos y servicios de las empresas como la
mejor alternativa para el mercado.





 Optimización de los recursos existentes aplicado nuevas ideas, que busquen el 
crecimiento de la región. 
 
Estrategias Defensivas FA: 
 Estructura del protocolo para la ejecución de proyectos. 
 Modelos de negocio que faciliten la financiación de proyectos. 
 
Estrategias de reorientación DO: 
 Gestión de alianzas estratégicas con el estado. 
 Vinculación de personal profesional con experiencia en las áreas requeridas. 
 Planeación de incentivos vinculados a la prestación de servicios. 
 Promoción efectiva de los servicios a empresa a los inversionistas. 
 
Estrategias de Supervivencia DA: 
 Impulso de marca por la creación de negocios regionales. 
 Crear estrategias que permitan mostrar los productos y servicios de las empresas 
como la mejor alternativa para el mercado. 




Apuntamos a ser un canal de viable para las ideas que se quieran convertir en metas 
que aporten al desarrollo sostenible y sustentable del país, creando alianzas 
estratégicas con el estado faciliten la creación de empresa y la ejecución de los 
planes de negocio encaminados a la retribución económica para esos nuevos 
empresarios. Buscando un modelo de economía solidaria que soporte las 
necesidades de nuestros aliados y mejores su calidad de vida. 
Considerados como una alternativa de ingresos que permita a los aliados conseguir 
libertad económica dirigida por el trabajo duro, promocionando la ejecución de 






7.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL. 
 
 
En el desarrollo de la estructura organizacional, se generaron varias ideas al 
momento de definirla ya que según el funcionamiento de la organización una 
estructura matricial se ajustaría a las necesidades del equipo de trabajo que se 
asigna a cada proyecto según las características que este tuviera para su 
realización, una estructura vertical u horizontal definiría de forma práctica y 
comprensible las líneas de mando y como deben reportar las actividades, las 
estructuras tales como circular, radial, mixta y demás no fueron tenidas en cuenta 
por su complejidad visual. Después de elegir las estructuras con mayor probabilidad 
de adecuación a las actividades que se desarrollan en la empresa, se realizó el 
diseño  de las estructuras matricial, vertical y horizontal con los cargos que se tenían 
en la empresa y las posibles combinaciones de colores corporativos incluidos en 
cada una de ellas, este diseño fue entregado a los fundadores de la organización 
para la selección y ajuste que se le realizaría en su momento a la elegida. Como 
decisión final, se decidió por una estructura fácil de comprender y que identificara  
los supuestos necesarios ajustados a los requerimientos de la empresa, por esta 
razón fue elegido el Organigrama Horizontal, el cual logra mostrar de una manera 
práctica y fácil a cada uno de los integrantes de la organización las líneas de 
autoridad y los niveles jerárquicos, en el desarrollo de las actividades, debe ser leído 
de izquierda a derecha. Este fue diseñado como el resto de las propuestas en este 




7.2.1  Organigrama 
 
Figura 7. Organigrama Grupo empresarial RK 
 
FUENTE: Creación Propia. 
 
7.2.2 Diseño de cargos 
 
Al diseñar los cargos se tomó en cuenta las necesidades que tenía la empresa para 
su funcionamiento y de cómo debería estar diseñada la estructura ligada a las 
responsabilidades y tareas de cada quien para que esta funcionara en cadena y así 
se puedan generar valor al resultado final asegurando un buen funcionamiento en 
pro de tener un producto final de calidad. 
Se creó un formato general de perfil de cargo, este será utilizado para cada cargo  
ya que abarca las competencias y conocimientos requeridos como empresa 
basados en sus principios, valores y objetivos para el desempeño de la labor 
asignada a este. Además puede ser utilizado como una plantilla donde se ingresa 
nueva información en caso de que, durante el crecimiento gradual de la compañía 
se generen  más cargos de los existentes. 
En este formato  se encuentra como encabezado el logo de la empresa, el nombre 
completo de esta y el nombre del formato, también tiene 9 campos donde se plasma 
la información que se requiere para cada cargo ellos son: 
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1. Identificación del cargo 
2. Objetivo. 
3. Funciones del cargo. 
4. Requisitos del cargo. 
5. Competencias. 
6. Esfuerzo Requerido. 
7. Responsabilidades. 
8. Condiciones de trabajo.  
9. Riesgos. 
 
Tabla 4. Formato perfil de cargos Grupo empresarial RK 
 
FUENTE: Creación Propia. 
NOMBRE DEL CARGO:
ÁREA: 
CARGO AL QUE REPORTA: 
CARGO DE QUIEN LE REPORTA: 
NÚMERO DE CARGOS IGUALES: 
SALARIO: 







Manejo de equipos y programas informaticos
Atención al cliente
Tolerancia a la frustración







































Tabla 4. (Continuación) 
 
FUENTE: Creación Propia. 
 
1. Identificación del cargo: Contiene la información básica del cargo, nombre, 
área, personas a quien reporta o quien le reporta, número de cargos en la empresa 
iguales y salario. 
2. Objetivo: En este campo se relaciona el objetivo que debe cumplir la 
realización de las actividades en conjunto asociadas a la labor. 
NOMBRE DEL CARGO:
ÁREA: 
CARGO AL QUE REPORTA: 
CARGO DE QUIEN LE REPORTA: 
NÚMERO DE CARGOS IGUALES: 
SALARIO: 







Manejo de equipos y programas informaticos
Atención al cliente
Tolerancia a la frustración







































3. Funciones del cargo: Se relacionan las actividades o tareas que tiene  el 
cargo asignado para el desarrollo de su labor y  el tiempo en periodos de cada 
cuanto se debe realizar cada una. 
4. Requisitos del cargo: El nivel de estudios requeridos para la labor y la 
experiencia laborar que debe tener esta. 
5. Competencias: Se clasifican en dos laboral y  personales además tiene su 
clasificación en los niveles bajo, medio y alto que requiere tener cada una según el 
cargo que se esté describiendo: 
Laborales: Adaptabilidad, Comunicación asertiva, Análisis de problemas, 
Liderazgo, Toma de Decisiones, Sensibilidad Organizacional, Manejo de 
equipos y programas informáticos, Atención al cliente y Tolerancia a la 
frustración. 
Personales: Trabajo en equipo, Creatividad, Integridad, Flexibilidad, Energía, 
Compromiso, Tenacidad, Delegación y  capacidad crítica.     
6. Esfuerzo Requerido: Se divide en tres tipos de esfuerzo Mental, Visual y 
Físico al cual se le otorga un nivel según su intensidad en el desarrollo de sus 
labores de algo, medio y bajo.  
7. Responsabilidades: En este campo encontramos la relación de Información, 
Documentos Soportes, Bienes y Dinero al que tiene acceso el cargo que se 
relaciones y en qué medida debe responder por cada una de estas variables. 
8. Condiciones de trabajo: Se relaciona en que espacio y que condiciones en 
cuanto a temas de salud ocupacional se refiere será el desempeño de su cargo 
durante todo el tiempo que ejerce la labor.  
9. Riesgos: Son los riesgos que genera el desempeño del cargo descrito que 
pueden afectar la salud o el bienestar de la persona encargada de este. 
El diseño del cargo  toma en cuenta las relaciones con los demás cargos, la manera 
en que se debe realizar las labores y las condiciones y requerimientos que necesita 
la persona que sea idónea para realizar su labor, Este conto con la aprobación del 
director general y el gerente de proyectos, a continuación se relaciona el perfil 
diligenciado de 3 cargos de los 12 cargos existentes según organigrama, los demás 





Tabla 5. Formato perfil Auxiliar Contable 
 
FUENTE: Creación Propia. 
 
 
NOMBRE DEL CARGO: AUXILIAR CONTABLE
ÁREA: Gestión Financiera
CARGO AL QUE REPORTA: REVISOR FISCAL
CARGO DE QUIEN LE REPORTA: No Aplica


















ALTO M EDIO BAJO
Adaptabilidad x
Comunicación Escrita x
Análisis de Problemas x
Liderazgo x
Toma de decisiones x
Sensibilidad Organizacional x
Manejo de equipos y programas informáticos x
Atención al cliente x
Tolerancia a la frustración x
ALTO M EDIO BAJO










MENTAL ALTO para realizar labores detalladas en el registro y procesamiento
VISUAL MEDIO propio de la labor
FÍSICO BAJO propio de la labor
INFORMACIÓN Manejo de información económica de la empresa 
DOCUMENTOS SOPORTES Manejo de libros contables y sistemas ofimáticos 





 FORMATO DE PERFIL DEL CARGO
Realizar y registrar  todas las actividades contables que tenga la empresa en el desarrollo de sus actividades y archivar los 
documentos que sean soportes de las mismas, además realizar el cargue de nómina y la liquidación de las prestaciones 
COMPETENCIAS
ACTIVIDADES
Realizar la nómina y  la liquidación de prestaciones sociales y aportes parafiscales
Registrar los ingreso y egresos de la empresa en los libros contables
Archivar todos los documentos contables que se generen en el desarrollo de la operación, con un 
orden adecuado para una práctica ubicación
Semanal
Analizar los informes f inancieros y en caso de encontrar alguna anomalía citar a reunión gerencial
Formular soluciones a los posibles problemas que se presente encaminados al objetivo empresarial
Realizar la entrevistas e inducción para personal nuevo según la línea de mando
Tecnico en auxiliar contable y f inanciera
3 años de experiencia como auxiliar de contabilidad, cartera o cargos similares
RIESGOS
Durante su jornada laborar debe de estar sentado(a) por lo tanto debe caminar por la oficina
en recorridos cortos pero secuenciales durante su jornada laboral
RESPONSABILIDADES







El trabajo se realiza en una oficina, con la temperatura, espacio e iluminación adecuada para la estructura en la que se
encuentra. Cada puesto de trabajo cuenta con las condiciones físicas requeridas para realizar las labores diarias teniendo en
cuenta que la mayor parte del tiempo en las jornadas laborales las personas deben permanecer sentados.
CONDICIONES DE TRABAJO
Liquidar impuestos
Presentar diagnósticos f inancieros y atender inquietudes de los clientes
LABORALES
NIVEL REQUERIDO
Manejar la cartera de clientes con los respectivos soportes, registros y trámites que requiera
Realizar la concilación de cartera 
Registrar las diferentes operaciones contables incluyendo extractos bancarios y libros de asiento
Asegurar los pagos oportunos a colaboradores, proveedores, acreedores y bancos
Gestionar las órdenes de pago para su autorización y cancelación
Elaborar el diagnostico de los recursos existentes
Contabilizar los movimientos que se realizan con los recursos económicos y los presupuestos






Tabla 5. (Continuación) 
 
FUENTE: Creación Propia. 
NOMBRE DEL CARGO: AUXILIAR CONTABLE
ÁREA: Gestión Financiera
CARGO AL QUE REPORTA: REVISOR FISCAL
CARGO DE QUIEN LE REPORTA: No Aplica


















ALTO M EDIO BAJO
Adaptabilidad x
Comunicación Escrita x
Análisis de Problemas x
Liderazgo x
Toma de decisiones x
Sensibilidad Organizacional x
Manejo de equipos y programas informáticos x
Atención al cliente x
Tolerancia a la frustración x
ALTO M EDIO BAJO










MENTAL ALTO para realizar labores detalladas en el registro y procesamiento
VISUAL MEDIO propio de la labor
FÍSICO BAJO propio de la labor
INFORMACIÓN Manejo de información económica de la empresa 
DOCUMENTOS SOPORTES Manejo de libros contables y sistemas ofimáticos 





 FORMATO DE PERFIL DEL CARGO
Realizar y registrar  todas las actividades contables que tenga la empresa en el desarrollo de sus actividades y archivar los 
documentos que sean soportes de las mismas, además realizar el cargue de nómina y la liquidación de las prestaciones 
COMPETENCIAS
ACTIVIDADES
Realizar la nómina y  la liquidación de prestaciones sociales y aportes parafiscales
Registrar los ingreso y egresos de la empresa en los libros contables
Archivar todos los documentos contables que se generen en el desarrollo de la operación, con un 
orden adecuado para una práctica ubicación
Semanal
Analizar los informes f inancieros y en caso de encontrar alguna anomalía citar a reunión gerencial
Formular soluciones a los posibles problemas que se presente encaminados al objetivo empresarial
Realizar la entrevistas e inducción para personal nuevo según la línea de mando
Tecnico en auxiliar contable y f inanciera
3 años de experiencia como auxiliar de contabilidad, cartera o cargos similares
RIESGOS
Durante su jornada laborar debe de estar sentado(a) por lo tanto debe caminar por la oficina
en recorridos cortos pero secuenciales durante su jornada laboral
RESPONSABILIDADES







El trabajo se realiza en una oficina, con la temperatura, espacio e iluminación adecuada para la estructura en la que se
encuentra. Cada puesto de trabajo cuenta con las condiciones físicas requeridas para realizar las labores diarias teniendo en
cuenta que la mayor parte del tiempo en las jornadas laborales las personas deben permanecer sentados.
CONDICIONES DE TRABAJO
Liquidar impuestos
Presentar diagnósticos f inancieros y atender inquietudes de los clientes
LABORALES
NIVEL REQUERIDO
Manejar la cartera de clientes con los respectivos soportes, registros y trámites que requiera
Realizar la concilación de cartera 
Registrar las diferentes operaciones contables incluyendo extractos bancarios y libros de asiento
Asegurar los pagos oportunos a colaboradores, proveedores, acreedores y bancos
Gestionar las órdenes de pago para su autorización y cancelación
Elaborar el diagnostico de los recursos existentes
Contabilizar los movimientos que se realizan con los recursos económicos y los presupuestos






Tabla 6. Formato perfil Auxiliar de Mercadeo 
 
FUENTE: Creación Propia. 
NOMBRE DEL CARGO: AUXILIAR DE MERCADEO
ÁREA: MERCADEO
CARGO AL QUE REPORTA: GERENTE DE MERCADEO
CARGO DE QUIEN LE REPORTA: No Aplica








Apoyar la formulación de las estrategias de incursión en el mercado para los proyectos Ocasional
Ocasional
Ocasional
ALTO M EDIO BAJO
Adaptabilidad x
Comunicación Escrita x
Análisis de Problemas x
Liderazgo x
Toma de decisiones x
Sensibilidad Organizacional x
Manejo de equipos y programas informáticos x
Atención al cliente x
Tolerancia a la frustración x
ALTO M EDIO BAJO










MENTAL ALTO para realizar labores que implican creatividad y recursividad en mercadeo
VISUAL MEDIO propio de la labor
FÍSICO MEDIO para realizar actividades y eventos de mercadeo
INFORMACIÓN Manejo de información confidencial plasmada en proyectos de emprendimiento nuevos
DOCUMENTOS SOPORTES Manejo de estudios de mercado, promoción y eventos de las marcas
BIENES Acceso a los equipos informáticos y de comunicación de la organización
DINERO No tiene control sobre esto
Ocasional
Verif icar los estudios de mercados presentados para los diferentes proyectos en caso tal de sé un 
proyecto que no cuente con este realizar uno para este.
Ocasional





 FORMATO DE PERFIL DEL CARGO
Apoyo en todas la labores relacionas con la venta y mercadeo de las marcas que tiene la empresa y la promoción de los  
proyectos de emprendedores
ACTIVIDADES
Formular el plan de marketing basado en los objetivos empresariales
Realizar un análisis de mercado para la ejecución de los nuevos proyectos
Realizar consulta externa al consumidor  como medio de medición del plan de marketing
Organizar eventos de promoción de marca con clientes, proveedores, empresarios, personas del 
común
RIESGOS
Durante su jornada laborar debe de estar sentado(a) por lo tanto debe caminar por la oficina










Realizar y presentar el informe de gestión del área
ESFUERZO REQUERIDO
NIVEL
El trabajo se realiza en una oficina, con la temperatura, espacio e iluminación adecuada para la estructura en la que se
encuentra. Cada puesto de trabajo cuenta con las condiciones físicas requeridas para realizar las labores diarias teniendo en
cuenta que la mayor parte del tiempo en las jornadas laborales las personas deben permanecer sentados.
Técnico en mercadeo y ventas carreras similares o estudiante universitario de mercadeo
No requiere experiencia laboral
CONDICIONES DE TRABAJO
Diseñar la propuesta de mercado ajustada a cada proyecto
Realizar la entrevistas e inducción para personal nuevo según la línea de mando
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Tabla 6. (Continuación) 
 
FUENTE: Creación Propia. 
 
NOMBRE DEL CARGO: AUXILIAR DE MERCADEO
ÁREA: MERCADEO
CARGO AL QUE REPORTA: GERENTE DE MERCADEO
CARGO DE QUIEN LE REPORTA: No Aplica








Apoyar la formulación de las estrategias de incursión en el mercado para los proyectos Ocasional
Ocasional
Ocasional
ALTO M EDIO BAJO
Adaptabilidad x
Comunicación Escrita x
Análisis de Problemas x
Liderazgo x
Toma de decisiones x
Sensibilidad Organizacional x
Manejo de equipos y programas informáticos x
Atención al cliente x
Tolerancia a la frustración x
ALTO M EDIO BAJO










MENTAL ALTO para realizar labores que implican creatividad y recursividad en mercadeo
VISUAL MEDIO propio de la labor
FÍSICO MEDIO para realizar actividades y eventos de mercadeo
INFORMACIÓN Manejo de información confidencial plasmada en proyectos de emprendimiento nuevos
DOCUMENTOS SOPORTES Manejo de estudios de mercado, promoción y eventos de las marcas
BIENES Acceso a los equipos informáticos y de comunicación de la organización
DINERO No tiene control sobre esto
Ocasional
Verif icar los estudios de mercados presentados para los diferentes proyectos en caso tal de sé un 
proyecto que no cuente con este realizar uno para este.
Ocasional





 FORMATO DE PERFIL DEL CARGO
Apoyo en todas la labores relacionas con la venta y mercadeo de las marcas que tiene la empresa y la promoción de los  
proyectos de emprendedores
ACTIVIDADES
Formular el plan de marketing basado en los objetivos empresariales
Realizar un análisis de mercado para la ejecución de los nuevos proyectos
Realizar consulta externa al consumidor  como medio de medición del plan de marketing
Organizar eventos de promoción de marca con clientes, proveedores, empresarios, personas del 
común
RIESGOS
Durante su jornada laborar debe de estar sentado(a) por lo tanto debe caminar por la oficina










Realizar y presentar el informe de gestión del área
ESFUERZO REQUERIDO
NIVEL
El trabajo se realiza en una oficina, con la temperatura, espacio e iluminación adecuada para la estructura en la que se
encuentra. Cada puesto de trabajo cuenta con las condiciones físicas requeridas para realizar las labores diarias teniendo en
cuenta que la mayor parte del tiempo en las jornadas laborales las personas deben permanecer sentados.
Técnico en mercadeo y ventas carreras similares o estudiante universitario de mercadeo
No requiere experiencia laboral
CONDICIONES DE TRABAJO
Diseñar la propuesta de mercado ajustada a cada proyecto
Realizar la entrevistas e inducción para personal nuevo según la línea de mando
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Tabla 7. Formato perfil Asesor Legal 
 
FUENTE: Creación Propia.  
NOMBRE DEL CARGO: ASESOR LEGAL
ÁREA: JURIDICA
CARGO AL QUE REPORTA: DIRECTOR GENERAL
CARGO DE QUIEN LE REPORTA: No Aplica
NÚMERO DE CARGOS IGUALES: 1
SALARIO: POR HONORARIOS
















ALTO M EDIO BAJO
Adaptabilidad x
Comunicación Escrita x
Análisis de Problemas x
Liderazgo x
Toma de decisiones x
Sensibilidad Organizacional x
Manejo de equipos y programas informáticos x
Atención al cliente x
Tolerancia a la frustración x
ALTO M EDIO BAJO










MENTAL ALTO Requiere conocimiento suficiente para generar estrategias de solución
VISUAL MEDIO para capacitarse constantemente
FÍSICO BAJO no requiere desgaste físico
INFORMACIÓN Manejo de datos confidenciales de la organización
DOCUMENTOS SOPORTES Manejo de documentos como evidencia de las actividades realizadas
BIENES Acceso a los equipos informáticos y de comunicación de la organización




 FORMATO DE PERFIL DEL CARGO
ACTIVIDADES
Asesorar en temas relacionados con Fiducias
Asesorar al equipo de trabajo en propiedad intelectual e industrial
Asesorar en contrataciones y vinculaciones laborales
FUNCIONES DEL CARGO
RIESGOS
Durante su jornada laborar debe de estar sentado(a) por lo tanto debe caminar por la oficina










El trabajo se realiza en una oficina, con la temperatura, espacio e iluminación adecuada para la estructura en la que se
encuentra. Cada puesto de trabajo cuenta con las condiciones físicas requeridas para realizar las labores diarias teniendo en
cuenta que la mayor parte del tiempo en las jornadas laborales las personas deben permanecer sentados.
Emitir informes jurídicos de la empresa
Profesional en Derecho 




Dirigir la creación de franquicias
Realizar y divulgar el informe de gestión de área
Asesorar en derecho empresarial  e intervenir en todo tipo de negociaciones empresariales
Redactar los contratos que se requieran en las negociaciones y los contratos laborales
Vigilar el cumplimiento de las leyes y los estatutos de la empresa
Participar en la reuniones de seguimiento y de negociación de nuevos proyectos
Compartir los conocimientos legales al equipo de trabajo
Realizar y presentar el informe de asesorías realizadas
Presentar un documento resumen al Director General  de los contratos realizados
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Tabla 7. (Continuación) 
 
FUENTE: Creación Propia. 
NOMBRE DEL CARGO: ASESOR LEGAL
ÁREA: JURIDICA
CARGO AL QUE REPORTA: DIRECTOR GENERAL
CARGO DE QUIEN LE REPORTA: No Aplica
NÚMERO DE CARGOS IGUALES: 1
SALARIO: POR HONORARIOS
















ALTO M EDIO BAJO
Adaptabilidad x
Comunicación Escrita x
Análisis de Problemas x
Liderazgo x
Toma de decisiones x
Sensibilidad Organizacional x
Manejo de equipos y programas informáticos x
Atención al cliente x
Tolerancia a la frustración x
ALTO M EDIO BAJO










MENTAL ALTO Requiere conocimiento suficiente para generar estrategias de solución
VISUAL MEDIO para capacitarse constantemente
FÍSICO BAJO no requiere desgaste físico
INFORMACIÓN Manejo de datos confidenciales de la organización
DOCUMENTOS SOPORTES Manejo de documentos como evidencia de las actividades realizadas
BIENES Acceso a los equipos informáticos y de comunicación de la organización




 FORMATO DE PERFIL DEL CARGO
ACTIVIDADES
Asesorar en temas relacionados con Fiducias
Asesorar al equipo de trabajo en propiedad intelectual e industrial
Asesorar en contrataciones y vinculaciones laborales
FUNCIONES DEL CARGO
RIESGOS
Durante su jornada laborar debe de estar sentado(a) por lo tanto debe caminar por la oficina










El trabajo se realiza en una oficina, con la temperatura, espacio e iluminación adecuada para la estructura en la que se
encuentra. Cada puesto de trabajo cuenta con las condiciones físicas requeridas para realizar las labores diarias teniendo en
cuenta que la mayor parte del tiempo en las jornadas laborales las personas deben permanecer sentados.
Emitir informes jurídicos de la empresa
Profesional en Derecho 




Dirigir la creación de franquicias
Realizar y divulgar el informe de gestión de área
Asesorar en derecho empresarial  e intervenir en todo tipo de negociaciones empresariales
Redactar los contratos que se requieran en las negociaciones y los contratos laborales
Vigilar el cumplimiento de las leyes y los estatutos de la empresa
Participar en la reuniones de seguimiento y de negociación de nuevos proyectos
Compartir los conocimientos legales al equipo de trabajo
Realizar y presentar el informe de asesorías realizadas
Presentar un documento resumen al Director General  de los contratos realizados
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7.3 PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS. 
 
Para realizar la documentación de los procesos y procedimientos de la empresa, 
primero se creó una lista de los resultados que se esperan tener de la realización 
de las actividades, los cuales  se enfocaron al direccionamiento de la empresa 
(misión, visión, principios, valores, objetivos y metas). 
Estos resultados se asociaron a  las áreas de trabajo (Administración, producción, 
contabilidad y finanzas, y sistemas) las cuales fueron deducidas del organigrama. 
La asignación de resultados a las áreas, originó el nombre de los procesos, 
transformando los resultados en objetivos para los procesos creados, como cada 
proceso debe contar con procedimientos asociados a este los cuales logran que se 
realice su ejecución, se realizó entonces, la lista de actividades que se requieren 
para realizar las tareas asignadas a cada una de las áreas, la definición de las 
actividades fue encaminada al cumplimiento de los objetivos y se incluyó actividades 
de control o reportes que se utilizarían como seguimiento a las mismas, poco 
después estas lista de actividades se agrupa en una cadena lógica y secuencial la 
cual muestra un inicio y un fin de una operación y se asigna a un procedimiento que 
se crea a partir de estas y que en conjunto logran el funcionamiento de los procesos. 
Iniciamos el proceso de documentación con la realización del mapa de procesos 
que muestra gráficamente el conjunto de macroprocesos y los procesos asignados 
a estos para la realización conjunta de las actividades a realizar para satisfacer los 
clientes, luego se diseñaron y establecieron los formatos de descripción de proceso 
y procedimientos. El formato de proceso incluye 3 fases que son: identificación del 
proceso (datos generales del proceso), descripción general del proceso (entradas y 
salidas asociadas al proceso) y descripción específica del proceso (lista secuencian 
de los procedimientos que lo conforman), para el formato de procedimiento se 
asociaron 2 fases Identificación del procedimiento ( datos generales del 
procedimiento) y descripción de procedimiento (lista de actividades requeridas para 
la realización del procedimiento).  
Basados en el mapa de procesos se les otorgo un orden numérico y secuencial  a 
los macro procesos, proceso y procedimientos, este orden se compone de 3 
números, el primer número compuesto de 3 dígitos muestra el macroproceso en el 
que se encuentra, el segundo el proceso al que está asignado y el tercer es con el 
que se identifica los procedimientos, entonces los formatos de procesos se 
encuentran 2 números y en los formatos de procedimientos se encuentran 3 
relacionados en los formatos en el campo de Código. Esta es la relación de los 






MACROPROCESOS:   Dirección 001 
         Apoyo  002 
    Misional  003 
 
PROCESOS: Gestión Gerencial     001-001 
   Responsabilidad social y Ambiental 001-002 
   Jurídica     001-003 
    
   Gestión de Proyectos 002-001 
   Mercadeo   002-002 
   Logística   002-003  
 
   Gestión Financiera  003-001 
   Talento Humano  003-002 
   Gestión de TIC  003-003  
 
En relación con lo anterior, se realiza una breve descripción de las etapas 
mencionadas en la gestión de procesos para la empresa grupo empresarial RK, 
desarrolladas a continuación. 
 
7.3.1 Mapa de procesos 
 
Este mapa de proceso muestra cómo funciona la empresa y la interacción que tiene 
cada proceso  formando la cadena del valor desde que ingresa la solicitud del cliente 
hasta el resultado final de la satisfacción de las necesidades de los clientes, así se 
plasma cuantas tareas se operaron en la realización de una solicitud antes de ser 
entregada finalmente. 
Contiene además tres grandes grupos de procesos, fueron  identificados según su 
influencia en la cadena de valor que se le otorga al producto final, de esta manera 
su clasificación se define así: 
Dirección: Encargados de la dirección y gestión del desarrollo basados en el 
cumplimiento de los objetivos, los cuales guían y supervisan la operación entera: 
Gestión Gerencial, Responsabilidad Social y Ambiental. 
Misional: La operación de la organización depende de estos, se involucran 
directamente con la funcionalidad de la empresa y le dan forma al producto final y 
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construyen la cadena de valor orientados al cliente: Gestión de Proyectos, 
Mercadeo, Logística. 
Apoyo: Necesario para dar suministro a la operación, contribuyendo al logro de los 
objetivos: Gestión Financiera, Talento Humano y Gestión de TIC. 
Esta clasificación se generó según las necesidades que tienen la empresa  y su 
manera de operar, la cual fue aprobada por el Director Genera y el Gerente de 
Proyectos.  
 
Figura 8. Mapa de procesos Grupo empresarial RK 
 
FUENTE: Creación Propia. 
 
7.3.2 Gestión de procesos. 
 
Los procesos creados para la empresa fueron diseñados de manera secuencial 
según el direccionamiento de la empresa con el fin de estructurar la información de 
la operación y de que las personas vinculadas a ella conozcan cómo se realiza y 
que aporta cada uno de ellos desde su labor al cumplimiento de los objetivos, 
trabajando con la cultura organizacional establecida, orientados a la meta en común 
que es el cumplimiento de la misión. 
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Para la realización de estos, primero se fue creada la lista de actividades necesaria 
para la operación y funcionamiento de la empresa; esta lista sería utilizada también 
para diseñar los procedimientos asociados a cada proceso. Con la creación de esta,  
se realizó la clasificación de actividades asociadas según su cadena de realización 
y el área en que deberían realizarse, así se obtuvo la clasificación por grupos de 
tareas y la derivación de estas a los procesos existentes. 
A cada actividad se le otorgaron una serie de características y tareas para su 
desarrollo en donde se logró identificar los procedimientos que se darían en cada 
proceso.  
 
 Diseño de Procesos 
 
Cada proceso está identificado en el formato diseñado con la descripción de este  
que se creó como una plantilla para que se convierta en una herramienta de 
utilización futura en caso de que surjan nuevos procesos durante el crecimiento de 
la empresa. 
En el formato de descripción se registra toda la información que detalla lo que es el 
proceso y que procedimientos implicados tiene, este consta de 10 ítems descritos 
así:   
1. IDENTIFICACIÓN DEL PROCESO: En este campo se relaciona el nombre del 
proceso y el área en la cual se realizara y tendrá la responsabilidad del desarrollo 
de este. 
2. OBJETIVOS: Define lo que se logra con él en la organización. 
3. RESULTADOS ESPERADOS: Describe el logro del proceso 
4. LIMITES: Se divide en dos partes el INICIAL  que describe el procedimiento en 
el cual se origina el proceso y el FINAL describe el procedimiento en el cual se 
termina el desarrollo del proceso. 
5. FORMATOS: Se relacionan los documentos que surgen durante el desarrollo del 
proceso, como soportes de realización de los procedimientos que este implica y 
la información documentada que se utiliza como apoyo para realizar las 
actividades. 
6. VALOR AGREGADO: Se describe la parte que se realiza en el proceso con el 
fin de que las necesidades del cliente sean satisfechas mejor de lo que ellos 
esperan. 
7. RIESGOS: Se relaciona las posibles causas que puedan afectar el desarrollo del 
proceso durante la operación. 
8. CONTROLES EJERCIDOS: Descripción de actividades como observaciones, 
mejoras, aprobaciones entre otras que se buscan para realizar correctivos antes 
de que se deteriore el funcionamiento del proceso o buscar errores y la manera 
de corregirlos a tiempo. 
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9. TIEMPO EMPLEADO: Describe el tiempo que se espera o en promedio se 
realiza el proceso. 
10. MARCO LEGAL: Se relaciona las normas existentes que controlan los 
procesos. 
 
Tabla 8. Formato descripción de procesos Grupo empresarial RK 
 
FUENTE: Creación Propia. 
Además cuenta con un campo llamado CÓDIGO el cual le da el orden número a los 




















 Documentación de Procedimientos:  
 
Para cada proceso debe existir unos procedimientos que comprenden la lista de 
actividades que soportan su realización, para estos procedimientos se diseñó un 
formato genérico que sirve de registro descriptivo y documental de las tareas que 
se deben realizar en los procedimientos para lograr construir los procesos que 
forman la operación. Este contiene los mismos campos del formato de proceso pero 
en este caso se enfatiza en un procedimiento que se necesita realizar para un 




Tabla 9. Formato descripción de procedimientos Grupo empresarial RK 
  
FUENTE: Creación Propia. 
 
A continuación se relaciona 1 proceso con sus respectivos procedimientos. Los 8 
procesos restantes de los establecidos según el mapa de procesos se encuentran 




















Tabla 10. Descripción proceso Gestión TIC 
 




NOMBRE DEL PROCESO: Gestión TIC
ÁREA: Tecnologia, Información y Comunicaciones
RESULTADOS ESPERADOS: Conexión a la red e internet disponibles para la operación de los procesos
INICIAL: Soporte y Mantenimiento
FINAL: Administración de aplicativos
FORMATOS:
VALOR AGREGADO:
Comunicación en red de los procesos en tiempo real
RIESGOS:
Daños en la red, cortes de energía, averías en equipos de telecomunicaciones
CONTROLES EJERCIDOS:
Actas de reuniones, Informes de ejecución y Control.
TIEMPO EMPLEADO:
4 Días (32 horas)
MARCO LEGAL:
Ley 1273 de 2009, Ley 1341 de 2009,Ley 1581 de 2012 Decreto 1377 de 2013, Ley 1581 de 2012.
LIMITES
GRUPO EMPRESARIAL RK




Facilitar las herramientas de información para el desarrollo de actividades cotidianas en el desarrollo de los procesos, además, 
asegurar la comunicación y conexión en red de las áreas de la empresa.
Solicitud de Incidencia,  Ficha de reparación o ajuste, bases de datos, asistencia técnica, registro de actividades y soportes 




Tabla 10. (Continuación) 
 




2.DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO
Bases de datos Conexión entre procesos





Emprendedores Aplicaciones y Plataformas
Colaboradores Paginas w eb
Solicitudes de servicio Blogs
















Tabla 10. (Continuación) 
 
FUENTE: Creación Propia.













Tecnología, Información y 
Comunicaciones
Colaboradores1/2 díasCoordinador de TICSoporte y Mantenimiento
Tecnología, Información y 
Comunicaciones
Bases de datos Coordinador de TIC 1  1/2 días Colaboradores
Emprendedores
Clientes
Tecnología, Información y 
Comunicaciones









Registro de actividades realizadas para solucionar los problemas encontrados
TIEMPO EMPLEADO: 1/2  Días ( 5 1/2 horas)
RIESGOS:
Fallas en los equipos, red e internet.
INICIAL: Identif icación del problema
FINAL: Informe de actividades realizadas
FORMATOS:




Realizar el mantenimiento del softw are, hardw are y orgw are







MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Soporte y Mantenimiento
RESPONSABLE:  Coordinador de TIC
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Tabla 11. (Continuación) 
 
FUENTE: Creación Propia.







Realizar el informe de actividades realizadas 
para la solución y descripción de las incidencias 
Realizar las actividades necesarias para 



















Coordinador de TIC 1 hrs











Identif icar la incidencia Tecnología, 
información y 
Comunicaciones







Tabla 11. (Continuación) 
 
FUENTE: Creación Propia. 
1.IDENTIFICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Bases de Datos
RESPONSABLE:  Coordinador de TIC
OBJETIVO
Controlar las bases de datos que brinden información a los procesos








Invasión a la información, violación a la privacidad de datos
CONTROLES EJERCIDOS:
Copias de seguridad y claves de acceso
LIMITES
INICIAL: Clasif icación de la información
FINAL: Confidencialidad en el manejo de la información
FORMATOS:




TIEMPO EMPLEADO: 1  1/2 Días ( 10 1/2 horas)
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Tabla 11. (Continuación) 
 
FUENTE: Creación Propia. 





















No. ACTIVIDAD RESPONSABLE ÁREA TIEMPO
2 hrs
Clasif icar las bases de datos existentes y 
archivo informático de estas
1 hrs
Velar por la seguridad de la información Coordinador de TIC
Coordinador de TIC
Crear copias de seguridad para cada base de 
datos existente en el sistema
Coordinador de TIC
Crear las bases de datos necesarias con
información propia de clientes, proveedores y
demás contactos o registro de documentos
necesario para la realización de los procesos
Coordinador de TIC Administración 6 hrs
X
Enviar correo a gerente de proyectos
informando la acualización de las bases de 
Coordinador de TIC Administración
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Administración de Aplicativos
RESPONSABLE: Coordinador de TIC
OBJETIVO
Actualizar, manejar y controlar la información que se encuentra en las redes sociales, páginas w eb y aplicativos que se 
tengan a disposición de la compañía









Actas de asistencia a reuniones, registro de compromisos, información actualizada en las plataformas
LIMITES
INICIAL: Reuniones de proyectos
FINAL: Elaboración de informes
FORMATOS:
Asistencia técnica, Registro de actividades y soportes técnicos, informe de ejecución y control
Hackeo de la red 
OBSERVACIONES
Ninguna
TIEMPO EMPLEADO: 2 Días  ( 16 horas)
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Tabla 11. (Continuación) 
 
FUENTE: Creación Propia.












Soportar  la información con las compañías 
desarrolladoras de aplicativos para reportar 
cualquier incidente
















Participar en las reuniones de acuerdos para 
nuevos proyectos
Identif icar los posibles aportes que se deban 
crear para estos proyectos nuevos
Actualizar la información que se encuentra en 
las plataformas e incluir información nueva a 
medida de su creación
Registrar los compromisos y fechas de entrega 












Identif icar los incidentes generados en los 
accesos a las plataformas de la red
Prestar asistencia técnica que dé solución a los 
incidentes identif icados










7.4 DISEÑO DEL SISTEMA DE CONTROL. 
 
 
En un sistema de control de calidad se definen las acciones que se deben realizar 
para la prevención y corrección de errores durante la ejecución de los procesos en 
una empresa. Los errores generan inconformidades en los productos o servicios al 
no cumplir con sus especificaciones establecidas para cada uno de ellos. Para 
controlar la calidad, debe existir un sistema que se adecue a las necesidades de 
cada empresa. Con el fin de alcanzar los objetivos de la empresa grupo empresarial 
RK, se utiliza un sistema de alineamiento estratégico llamado BALANCED 
SCORECARD que guía los proceso y procedimientos al cumplimiento de las metas 
y desarrollo de proyectos.  
Alinear una organización incluye el esfuerzo de crear valor en toda la cadena 
operativa que se realiza en una empresa para entregar los mejores resultados a 
clientes, proveedores y colaboradores. Así la creación de valor hace que se 
optimicen los recursos disponibles y  brinda a los productos o servicios calidad. 
Crear valor en la operación implica alinear los procesos, objetivos y personas a la 
dirección estratégica. En esto es importante la participación activa de todas las 
partes implicadas; además  se convierte en una herramienta para medir el 
cumplimiento de las metas en la gestión.  
Entonces, se definen estrategias, objetivos estratégicos e indicadores, que generan 
la cadena de relaciones de causa-efecto, la cual consigue alinear las actividades 
que se realizan en la organización y explica como un objetivo estratégico basado 
con el desarrollo del personal logra activar una serie de objetivos estratégicos 
vinculados a este para su exitosa ejecución, mediante el mapa estratégico que las 
clasifica en cuatro perspectivas: financiera, del cliente, de los procesos internos, del 
aprendizaje y crecimiento.  
Para esta empresa se definen las iniciativas estratégicas basadas en la misión, 
visión, objetivos y las estrategias de la matriz DOFA. Las iniciativas estratégicas, 
identificando para cada una la parte fundamental que la hace posible, el camino que 
se debe recorrer para lograr una ejecución exitosa y  los recursos que requiere para 
ser realizada. Después de definir la estrategias se crearon en base a este análisis 
los objetivos estratégicos de la organización lo cuales forman el mapa estratégico 
de la organización y después serán agrupados en cadena para crear esos lazos 
entre procesos que los alinean y les fijan metas comunes, para los cuales se crearan 
indicadores de gestión que enseñen cómo va el proceso en el camino al 
cumplimiento de los resultados y de que le aporta cada proceso a esta cadena para 
lograr las metas pactadas como organización.  En la siguiente tabla se relacionan 
las estrategias diseñadas para el alineamiento de la organización y cumplimiento de 
los objetivos organizacionales que serán después plasmadas en el mapa 
estratégico por medio de los objetivos estratégicos: 
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Tabla 12. Objetivos estratégicos Grupo empresarial RK 
 
Fuente: creación propia. 
ESTRATEGIA DIRECTRIZ DE LA ESTRATEGIA COMO CUMPLIR RECURSOS NECESARIOS OBJETIVO ESTRATEGICO
Formar talento humano
especializado en la formulación y
gestión de proyectos.






Modelo de negocios para
financiación de proyectos con
fondos públicos o privados.
Crear un modelo de negocios
atractivo a los inversionistas
Crear un modelo de negocios, adicionar las proyecciones, Incluir
los tiempos de recuperación de inversión, rentabilidad,
ganancias y costos de los proyectos, organizar reuniones con
entes gubernamentales, presentar las ideas de negocios,
promover el apoyo financiero a emprendedores, gestionar
acuerdos que faciliten la  ejecución de los proyectos regionales. 
Realizar un modelo de negocios que
proyecte los beneficios sociales y
económicos.
Establecer alianzas con entidades
privadas y públicas en la promoción
de los recursos de la región.
Planificar, y controlar la ejecución de
proyectos a través de herramientas
de control.
Estructurar el protocolo para la
ejecución de proyectos.
Gestión del medio ambiente 
Preservación del medio ambiente
y los recursos naturales
Ejecutar proyectos sustentables
y sostenibles los cuales
aseguren que los recursos
naturales utilizados en sus
operaciones serán preservados
para las generaciones futuras 
Evaluar los proyectos antes de ser ejecutados según los
permisos ambientales, Aplicar un plan de manejo de residuos y
desechos al interior de la empresa, Establecer una promesa de
cumplimiento al plan ambiental a los proyectos , Realizar
seguimiento a la ejecución de los proyectos
Implementar un programa de
preservación ambiental y manejo de
residuos y desechos.
Desarrollo de conocimiento 
Conocimiento especializado que
promueva el desarrollo del talento
humano vinculado.
Incluir en el plan de bienestar las
actividades que promuevan el
conocimiento de equipo de
trabajo.
Capacitación y formación de talento humano,actividades que 
promuevan el conocimiento.
Desarrollo de proyectos
orientados a la optimización
de recursos 
Optimización de los recursos en
la ejecución de los proyectos
Planear la utilización adecuada
de los recursos que se asignan
a la operación interna y los
proyectos. 
Asignar recursos por área, Establecer los recursos a cada
proyecto, entregar los recursos a los proyectos, diseñar un
plan de ejecución, Evaluar los proyectos en viables o no viables




Tabla 12. (Continuación) 
 
Fuente: creación propia. 








Desarrollar proyectos en el mejor marco de proyección, crear
lazos de interés entre inversionistas y emprendedores, solicitar
informes del movimiento económico de la región, mostrar
informes a entidades interesadas en invertir, incluir en la
presentación de los proyectos a inversionistas el pago de las
asesorías, producir productos de alta calidad, crear una
estrategia de ventas.  
Incrementar la rentabilidad
Asegurar la sostenibilidad financiera
Garantizar la liquidez  




Inclusión del personal en el
cumplimiento de los objetivos 
Diseñar una estrategia que
promueva la creación de ideas
por las personas vinculadas.
Consultar los intereses del equipo, Crear el programa de
incentivos, publicar el programa de incentivos, compartir
conocimientos, delegar autoridad en el desempeño del cargo,
promover la aplicación de buenas prácticas.
Ejecutar el plan de incentivos para
los colaboradores. 




promuevan nuestra marca entre
sus conocidos.
Cumplir con la promesa de
servicio que se pacta con
nuestros clientes al momento de
realizar las negociaciones
Pactar negocios viables, Acordar tiempos de entrega de acuerdo
al desarrollo de los procesos, realizar seguimiento al
cronograma de actividades, programar los horarios de entrega,
despachar los pedidos completos, seguimiento post-venta.
Asegurar la satisfacción de nuestros
clientes.
Mercadeo de productos y
servicios
Promoción de bienes y servicios
de los proyectos realizados
Realizar el impulso de los bienes
y servicios que hayan sido
creados en los proyectos
ejecutados
Promoción por redes sociales del producto o servicio,
publicación de la ejecución de los proyectos en las plataformas
web, promoción en su círculo de influencia del equipo de trabajo. 
Promocionar los nuevos productos y
servicios derivados de los proyectos.
Promoción de marca y
proyectos 
Impulso de marca y proyectos a
los inversionistas.
Crear interés de los inversionistas
por el consumo y producción de
bienes y servicios en la región. 
Promover proyectos, realizar reuniones con posibles
inversionistas, asesorar emprendedores, crear valor en los
nuevos proyectos, sembrar la cultura de preservación del medio
ambiente y economía solidaria, concientizar a los consumidores
de la importancia de consumir productos y bienes regionales.
Desarrollar proyectos sostenibles y
sustentables.
Impulsar la marca por medio de la
creación de negocios regionales.
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Surgen entonces los objetivos estratégicos, los cuales le dan forma y contenido al 
mapa estratégico que utiliza el BSC para generar la cadena de causa-efecto entre 
los procesos de distintas procedencias en búsqueda de una meta en común. Estos 
objetivos estratégicos son diseñados con el fin de que se pueda encaminar toda la 
operación de la organización apuntándole a las metas planteadas y se le dé la 
importancia que genera el aporte de cada proceso a la misión y visión de la 
empresa. Cada objetivo estratégico será descrito en el siguiente texto. 
 
7.4.1 Objetivos estratégicos 
 
 Incrementar la rentabilidad.  El  crecimiento de la rentabilidad indica el 
incremento en ventas. 
 Asegurar la sostenibilidad financiera  Muestra buen manejo de los recursos 
que se tienen en la organización. 
 Garantizar la liquidez Es la capacidad de cumplir el retorno a la inversión que 
se hace en los proyectos. 
 Asegurar la satisfacción de nuestros clientes  Este nos asegura los ingresos 
económicos y además representa el reconocimiento de marca. 
 Crear relaciones de confianza en nuestros clientes se debe cumplir con la 
promesa de servicio que se realiza a los clientes en el momento de concretar las 
negociaciones. 
 Establecer alianzas con entidades privadas y públicas en la promoción de 
los recursos de la región Estas alianzas aseguran el fomento del interés por 
parte de los consumidores en la oferta de productos nacionales que a su vez 
atrae a inversionistas. 
 Estructurar el protocolo para la ejecución de proyectos Establece un modelo 
estándar de implementación para los proyectos que se desarrollen, brindando 
valor agregado y destacando sus beneficios. 
 Planificar, y controlar la ejecución de proyectos a través de herramientas 
de control mediante este se permite conocer el impacto (social, ambiental y 
económico) que generan los proyectos y los ajustes necesarios para su ejecución 
exitosa. 
 Desarrollar proyectos sostenibles y sustentables  Asegura la buena 
administración de los recursos y así se evidencia el provecho máximo que se 
saca de la inversión. 
 Implementar un programa de  preservación ambiental y manejo de residuos 
y desechos es esencial priorizar los proyectos que preserven y ayuden a 
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perpetuar el medio ambiente esto atrae a inversionistas y a recursos públicos que 
aseguren la continuidad de recursos naturales para la supervivencia. 
 Realizar un modelo de negocios que  proyecte los beneficios sociales y 
económicos  Es de suma importancia lograr resumir un proyecto con la 
información necesaria para que los inversionistas o entidades públicas decidan 
su participación en la financiación sin necesitar conocer por completo el 
documento del proyecto a ejecutar. 
 Promocionar los nuevos productos y servicios derivados de los proyectos 
Lograr promover las ideas de los emprendedores entre los posibles 
consumidores después de realizado la ejecución de estos, brinda un servicio 
post-venta a nuestros aliados, clientes e inversionistas y una divulgación del 
compromiso con el desarrollo económico de la región. 
 Impulso de marca por la creación de negocios regionales así se amplía el 
segmento de mercado ya que esta genera credibilidad en la empresa y el 
desarrollo económico de la región. 
 Formar talento humano especializado en la formulación y gestión de 
proyectos garantiza el talento humano idóneo para la ejecución de los proyectos  
y un proceso exitoso en las actividades que se asignar a su realización. 
 Capacitar el equipo de trabajo en competencias laborales y personales 
involucrar al personal en la creación de nueva ideas implica destacar las 
capacidades y crecimiento en sus intereses propios.  
 Ejecutar el plan de  incentivos para los colaboradores Es primordial 
reconocer en cada persona del equipo de trabajo su aporte al crecimiento de la 
organización de tal manera que sienta que su labor y su conocimiento aplicado 
generan nuevas ideas y son importantes para la empresa. 
 Crear un equipo de trabajo motivado y productivo Tener un equipo de trabajo 
en donde cada persona es consiente del aporte que brinda al cumplimiento de 
los objetivos organizacionales y que estos aportes son destacados por la 
importancia de los mismo, hace que las tareas asignadas a cada uno sea 
ejecutadas con eficacia y eficiencia.  
 
7.4.2 Mapa Estratégico 
 
El  mapa estratégico del Grupo Empresarial RK, define las 4 perspectivas del BSC,  
su base es el crecimiento del conocimiento por parte del equipo de trabajo 
finalizando en las expectativas financieras que tiene la empresa  expuestas de una 
manera sencilla y práctica.
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Las perspectivas define el enfoque que deben tener los objetivos estratégicos, para 
encaminar la organización al cumplimiento de sus metas. Cada una de ellas 
contiene un conjunto de objetivos agrupados de manera coherente con sus 
enfoques, a continuación se realiza una breve descripción de las perspectivas: 
La perspectiva financiera, tiene como enfoque lograr la estabilidad financiera que 
requiere la empresa para su funcionamiento y la satisfacción de los asociados pero 
para esto se debe tener en cuenta el desarrollo de las actividades organizacionales 
por parte de personal capacitado, la atención personalizada a los clientes, y el flujo 
de los procesos administrando correctamente los recursos, retornando así las 
inversiones puestas en los proyectos. 
La perspectiva del cliente, los clientes en una empresas son la razón de ser de la 
misma sin clientes no existiría esta, por esta razón esta enfoque hace que la 
organización no solo se interese en el ofrecimiento de los proyectos a inversionistas 
o a la venta de productos sino también, brinde confiabilidad en el desarrollo de sus 
procesos y esta se vea reflejada en el buen trato que le brinda el equipo de trabajo 
a los clientes al asegurarse que después de realizada la negociación se implementa 
un seguimiento a la entrega de los pedidos y a la ejecución exitosa de los proyectos.  
La perspectiva del proceso interno, identifica los procesos que generan valor a 
las actividades realizadas en la empresa en busca de la satisfacción del cliente y  el 
cumplimiento de los objetivos.  La buena ejecución de estos se debe a la buena 
aplicación de los conocimientos del equipo de trabajo a cada tarea asignada y se 
logra cumplir las metas financieras, con el fin de fidelizar clientes. 
La perspectiva de aprendizaje y crecimiento, El crecimiento continuo como 
organización proviene de las personas vinculadas a esta, para logran un nivel de 
calidad en la operación de las actividades, se necesita de la formación y el 
conocimiento de los talentos, estos promueven la creación de buenas prácticas 
laborales que al ser reconocidas generan productividad en la cadena operativa y 
compromiso con la satisfacción al cliente generando una sostenibilidad financiera, 
facilitando los recursos materiales para la ejecución de las tareas y la optimización 
de estos por parte de los talentos quienes son la fuente crecimiento en la 
organización. 
Las cuatro perspectivas definidas anteriormente, enseñan las relaciones de causa-
efecto que tiene la implementación de una sobre el desarrollo y éxito de la otra, esto 
busca que se cree una cadena valor en busca de un fin común y de que las personas 
vinculadas en ella conozcan desde su labor como aporta al crecimiento 
organizacional.  Cada perspectiva encierra un conjunto de objetivos estratégicos 
agrupados, que fueron asociados a estas según la meta que se planea alcanzar con 
la ejecución de estos.  
Los objetivos con orientación a cumplimientos económicos fueron asociados a la 
perspectiva financiera, los objetivos que hablan sobre la conservación y adquisición 
de nuevos clientes incluyendo las alianzas que se realicen con empresas a fines se 
relacionaron en la perspectiva de clientes, aquellos objetivos relacionados con la 
 99 
 
ejecución y realización de actividades necesarias para mejorar la operación de la 
empresa se asociaron a la perspectiva de los procesos internos y por ultimo pero 
no menos importante, los objetivos relacionados con el crecimiento, bienestar y 
desarrollo no solo personal sino también laboral del talento humano vinculado a la 
empresa se asignaron a la perspectiva del aprendizaje y crecimiento. La creación 
de las estrategias sus respectivos rutas de desarrollo que llevan como resultado los 
objetivos estratégicos y la asignación de estos objetivos a cada una de la 
perspectivas del BSC fueron analizadas, revisada y aprobadas por el director 
general y gerente de proyectos de la empresa grupo empresarial RK.  
La figura 10, muestra la relación existente entre los objetivos estratégico asociado 
a las 4 estrategias. Esto nos demuestra que la ejecución de la estrategia y su 
cumplimiento inician desde las bases de la aplicación del conocimiento que tengan 
las personas vinculadas a la organización y de su efectividad en el desarrollo de las 
tareas que busque satisfacer las necesidades de los clientes en pro de alcanzar las 
metas financieras fijadas. 
 
Estos objetivos se convierten en eslabones para el cumplimiento exitoso de la 
estrategia de la empresa, para lograr que su avance sea exitoso, se debe asociar a 
estos algunos indicadores que demuestren que tan beneficioso es la 
implementación de la cadenas de valor guiados por una misma estrategia que ajusté 
la realización de los procesos. Los indicadores de gestión en una organización 
tienen una gran importancia en el quehacer diario para lograr las metas que se  han 
propuesto a mediano, corto o largo plazo. El BSC busca que sean indicadores que 
cumplan con los objetivos estratégicos, esto quiere decir que se diseñan para que 
las estrategias diseñadas al cumplimiento de la misión y visión sean ejecutadas 
exitosamente y de que todos los integrantes del equipo de trabajo identifiquen de 
manera clara y práctica como la realización de sus tareas aporta al cumplimiento de 















Dar seguimiento a la gestión de las actividades permite evaluar el desempeño de 
los procesos y el cumplimiento de las metas u objetivos. Este seguimiento es 
controlado por medio de los indicadores de gestión, los cuales brindan una 
respuesta numérica de cómo se desempeñó un proceso, esto es lo que le genera 
su importancia ya que permite visualizar si se está cumpliendo o no con los objetivos 
a los cuales deben ir asociados, en donde se establece al unidad con la que son 
medidos, la frecuencia y la meta que se espera alcanzar.  
Los indicadores en un sistema BSC se convierten en una herramienta muy 
importante al facilitar la toma de decisiones, planificación y ajustes a los planes que 
se tengan diseñados para  el cumplimiento de los objetivos, asegurando una 
evolución futura de la organización. Una de las maneras didácticas de presentar el 
cumplimiento de las metas que se le asignan a cada indicador se representa en un 
semáforo. 
 
 Semáforos Cuantitativos22 
 
La mayoría de nuestros indicadores estarán basados en fuentes de datos numéricos 
(mediciones), las que nos brindarán como mínimo la siguiente información: 
• Periodo medido, por ejemplo Enero/2009 
• Valor Real 
• Valor Esperado 
• Valor Crítico, el que generalmente se expresa como un porcentaje del Valor Esperado. 
Para este tipo de indicadores resulta bastante sencillo calcular un semáforo. Supongamos 
que se trata de un indicador “mas es mejor”, el color del semáforo se puede determinar de 
la siguiente forma: 
• VERDE Si el valor Real es igual o mayor que el Valor Esperado 
• AMARILLO Si el Valor Real es igual o mayor que el Valor Crítico pero menor al Valor 
Esperado 
• ROJO Si el Valor Real es menor al Valor Crítico 
Estas reglas se aplicarán también sobre los semáforos de indicadores que se calculan en 
base a la agregación o sampleo de otros indicadores con métricas. 
 
Esta herramienta visual le permite a todos los vinculados en la empresa, conocer el 
estado en que se encuentra la implementación de las tareas asignadas a cada 
proceso y permite diseñar planes para el mejoramiento de los resultados, para esta 
propuesta se establecen los estados de los indicadores reflejados en la siguiente 




                                                 
22 INGHENIA. Automatización de semáforos en los indicadores del balanced scorecard.[Citado el 23 de abril de 2016] 




Tabla 13. Semáforo de indicadores 
 
Fuente: Creación propia. 
Los indicadores fueron diseñados como propuesta en conjunto con el BSC en busca 
de una guía efectiva en el desarrollo de las actividades. Cada perspectiva cuenta 
con un par de indicadores los cuales demuestran la importancia del cumplimiento 
de los objetivos estratégicos asociados a ellas.  
Perspectiva financiera cuenta con los indicadores de rentabilidad y retorno a la 
inversión, estos dos indicadores demuestran que tan optimo es la utilización de los 
recursos y la favorabilidad de recuperar la inversión que se lleva cada proyecto, 
enseñando la fluidez económica de la empresa. 
Perspectiva del cliente Esta se refleja en los indicadores de satisfacción al cliente y 
clientes nuevos, por medio de estos se puede dimensionar el reconocimiento de 
marca, los logros en la fidelización de clientes y refleja un incremento en ventas. 
Perspectiva de los procesos internos Los procesos internos se encuentran medidos 
por las entregas a tiempo y los proyectos desarrollados, estos nos muestran el 
funcionamiento interno de la empresa que siempre acarrea resultados a la 
satisfacción de los clientes, y la efectividad de la ejecución de los proyectos  
Perspectiva de aprendizaje y crecimiento organizacional. Los indicadores definidos 
para el crecimiento de la formación y conocimiento de los talentos vinculados son 
participación y rotación de personal, estos dos nos permiten ver por una parte, la 
adquisición de conocimiento nuevos que serán empleados en el desarrollo de las 
tareas por las personas indicadas y por otro lado, que tan motivados y 
comprometidos se encuentran nuestros colaboradores. 
En la siguiente tabla se logra apreciar la descripción del indicador de rentabilidad 
asociado a la perspectiva financiera el cual busca incrementar la rentabilidad uno 
de los objetivos estratégicos. La descripción de cada uno de los indicadores se 
encuentra en el Anexo C. 
CUMPLIMIENTO COLOR
Menor al valor meta
En el valor meta




Tabla 14. Formato Indicadores 
 
Fuente: Creación propia. 
 
Esta propuesta de BSC fue ajustada a la necesidades diagnosticadas durante todo 
el proceso de desarrollo del trabajo de investigación en donde se identificaron los 
factores decisivos en la cadena de valor y fueron asignados a los procesos 
correspondientes para que en la realización de esos se asuma la responsabilidad 
en la gestión que se realiza para el cumplimiento de los objetivos asignados a cada 
uno. Los indicadores servirán para evaluar y controlar los progresos hacia el 
cumplimiento de las metas y guiar la operación a la visión organizacional. 
Para finalizar se presentan las conclusiones y recomendaciones que surgieron 
durante la ejecución del trabajo de investigación para el desarrollo organizacional 
para  la empresa GRUPO EMPRESARIAL RK en la ciudad de Pereira como pieza 



















El desarrollo organizacional, conlleva al crecimiento de la empresa como un ente 
integrado que fusiona sus procesos con sus recursos y los utiliza eficientemente con 
el fin de alcanzar sus objetivos y metas trazadas como norte de la organización. 
 
Redefinir la planeación estratégica enfocada el desarrollo organizacional permitió, 
encaminar todas las actividades planeadas a una sola meta en común y establecer 
las estrategias que requería la empresa. 
 
Consolidar una estructura organizacional de una empresa, muestra a sus clientes, 
socios, accionistas, colaboradores e inversionistas, el talento humano es el 
necesario para realizar con éxito las tareas operativas, que les son asignadas a 
cada proceso las cuales contaran con una guía de realización para ser ejecutadas 
correctamente. 
 
Definir un proceso y sus respectivos procedimientos, otorga a cada tarea la 
importancia de acción en cadena que se merecen, esta refleja la información 
requerida para que la empresa continúe funcionando y lo haga de la mejor manera 
posible, considerando utilizar los recursos requeridos a cada uno óptimamente. 
  
Al iniciar cualquier proyecto, se debe contar con todos los permisos y licencias 
establecida por ley para el desarrollo del mismo, por eso al definir las tareas 
asociadas a cada cargo, se incluye en el equipo de trabajo la autonomía necesaria 
para solucionar problemas en el momento que surgen sin ser necesario 
aprobaciones que causen demoras. 
 
Crear una red de estrategias y objetivos basados en estas, otorga a la compañía la 
seguridad de alcanzar sus objetivos y metas a corto, mediano o largo plazo. Además 
incluir a estas un sistema de control integrado que incluya todas las posibles 
variables que afecten la operación y las fortalezca, permite visualizar a tiempo 
errores que se convierten en oportunidades de mejora, las cuales serán tenidas en 
cuenta para el crecimiento continuo de la compañía. 
 
Este proyecto está diseñado para generar interés entre los posibles inversionistas 







Una estructura matricial, debería ser considerada por las necesidades que tiene la 
empresa al asociar tareas por áreas en la ejecución de proyectos, así los integrantes 
del equipo pueden ser asignados a los proyectos según las necesidades del mismo. 
 
El proceso de mercadeo fuese altamente efectivo si,  se contratara por medio de un 
outsourcing que realicen estudio de mercado. Con esto se reducirían los tiempos de 
espera para la evaluación y ejecución de los proyectos, además, el margen de error 
del estudio realizado sería bajo al ser realizado por personas expertas en el tema. 
 
Si esta propuesta decide implementarse en la organización, no tardar más de 3 
meses para iniciar la ejecución de la misma, debido a que las variables analizadas 
pueden cambiar con el tiempo.  
 
En caso de que se decida realizar alguna modificación al diseño organizacional 
planteada, con referencia a la aplicación de esta modificación deberá tenerse en 
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NOMBRE DEL CARGO: DIRECTOR GENERAL
ÁREA: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
CARGO AL QUE REPORTA: NO APLICA
CARGO DE QUIEN LE REPORTA: Asesor Legal, Gte del Proyectos, Gte Financiero, Gte Mercadeo, Gte  de TH.






































ALTO M EDIO BAJO
Adaptabilidad x
Comunicación Escrita x
Análisis de Problemas x
Liderazgo x
Toma de decisiones x
Sensibilidad Organizacional x
Manejo de equipos y programas informáticos x
Atención al cliente x
Tolerancia a la frustración x
ALTO M EDIO BAJO










MENTAL ALTO Requiere tomar decisiones importantes en la empresa
VISUAL MEDIO para realización de tareas del día  a día
FÍSICO BAJO no requiere desgaste físico
INFORMACIÓN Manejo de información confidencial, estratégica e ideas nuevas de proyectos
DOCUMENTOS SOPORTES Debe realizar análisis periódicos, informes gerenciales, contratos y demás
BIENES
DINERO Aprobación de pagos y f inanciaciones de proyectos
Profesional en carreras afines a la administración general y Post grado en Gerencia 
1 año como mínimo en el manejo de proyectos o manejo de recursos públicos.
El trabajo se realiza en una oficina, con la temperatura, espacio e iluminación adecuada para la estructura en la que se
encuentra. Cada puesto de trabajo cuenta con las condiciones físicas requeridas para realizar las labores diarias teniendo en
cuenta que la mayor parte del tiempo en las jornadas laborales las personas deben permanecer sentados.
Durante su jornada laborar debe de estar sentado(a) por lo tanto debe caminar por la oficina









Aprobación de cualquier cambio en los bienes de la empresa, acceso a los equipos de 




 FORMATO DE PERFIL DEL CARGO
Atender las solicitudes de los clientes y direccionar las actividades a las distintas áreas
Supervisar el cumplimiento de las solicitudes de los clientes donde  el resultado f inal sea entregado al 
cliente en las fechas acordadas en el momento de la solicitud del servicio Semanal
Liderar el personal creando una meta en común para todos en el desarrollo de la operación
Planear  y desarrollar metas a corto y largo plazo junto con los objetivos anuales evidenciados en 
informes gerenciales  
Ocasional
Liderar procesos de investigación, desarrollo e innovación que generen valor en todos sus procesos
Impulsar el talento de los empleados en busca de mejorar su vida personal
Desarrollar estrategias que promuevan la productividad entre los empleados
Compartir el conocimiento adquirido en las ferias con el equipo de trabajo
Realizar seguimiento al plan de marketing interno
Definir metas a corto, mediano y largo plazo
Crear un grupo de mejora
Revisar los PQRS







Velar por el cumplimiento de los objetivos de la empresa
Analizar los problemas que se generen en la empresa durante el desarrollo de la operación de cualquier 
índole
ACTIVIDADES
Liderar la organización, supervisar, controlar, tomar decisiones que lleven a la empresa al mejoramiento 
continuo
Realizar planes de acción encaminados al desarrollo de los objetivos
Diario
Realizar y coordinar reuniones de seguimiento con los responsables de área, asesor legal y revisor 
FUNCIONES DEL CARGO
Dirigir y controlar las actividades que se realizan en la organización teniendo como base las decisiones empresariales 
implementadas en el funcionamiento de los proceso
Divulgar los nuevos cambio generados por el plan de mejora
Manejar el presupuesto de ciencia y tecnología
Asistir a rueda de negocios y ferias de tecnología
Identif icar las posibles oportunidades de negocio
Crear alianzas estratégicas con el gobierno, institutos educativos y sector privado
Analizar los informes de gestión y discutir sus resultados en reuniones de mejoramiento
Establecer alianzas para planes de acción/desarrollo con entidades ambientales gubernamentales
Acualizar constantemente los conocimientos de la normatividad vigente 
Promocionar y participar de las actividades que desarrollen el talento humano vinculado a la empresa
Mantener y mejorar la relaciones con los cliente, que busquen la f idelización de ellos
Establecer alianzas estratégicas encaminadas a la responsabilidad social y medioambiental
Capacitar a los consumidores en RSE con el f in de que conozcan sus derechos en 
Monitoriar el cumplimiento de la RSE al interior de la empresa
Producir y promover el consumo de bienes y servicios responsables y sustentables
Incluir variables ambientales que se apliquen a la realización de los procesos
Diseñar e implementar programas de producción más limpia
Utilizar la información recolectada en las capacitaciones a consumidores para diseñar nuevas
estrategías de incursión en el mercado
Diseñar un programa de incentivos
Ocasional
Realizar la entrevistas e inducción para personal nuevo según la línea de mando
Realizar los procesos disciplinarios del personal
Diseñar y documentar las evaluaciónes de desempeño y ambiente laboral




NOMBRE DEL CARGO: REVISOR FISCAL
ÁREA: GESTIÓN FINANCEIRA
CARGO AL QUE REPORTA:DIRECTOR GENERAL
CARGO DE QUIEN LE REPORTA: Auxiliar Contable
NÚMERO DE CARGOS IGUALES:1
SALARIO: POR HONORARIOS











ALTO M EDIO BAJO
Adaptabilidad x
Comunicación Escrita x
Análisis de Problemas x
Liderazgo x
Toma de decisiones x
Sensibilidad Organizacional x
Manejo de equipos y programas informáticos x
Atención al cliente x
Tolerancia a la frustración x
ALTO M EDIO BAJO










MENTAL ALTO para la solucion de problemas y el análisis de estados f inancieros
VISUAL MEDIO propio de su labor
FÍSICO BAJO No requiere esfuerzo físico
INFORMACIÓN Manejo de datos confidenciales de la organización y informes f inancieros
DOCUMENTOS SOPORTES Manejo de informes, facturas, solicitudes, balances, estados f inancieros
BIENES
DINERO Control y dirección de las transacciones y pagos que realiza la empresa
Auditar la información f inanciera asegurando la preservación de los recursos económicos
Convocar reuniones gerenciales en caso de que se presente alguna alteración en los registros
El trabajo se realiza en una oficina, con la temperatura, espacio e iluminación adecuada para la estructura en la que se
encuentra. Cada puesto de trabajo cuenta con las condiciones físicas requeridas para realizar las labores diarias teniendo en
cuenta que la mayor parte del tiempo en las jornadas laborales las personas deben permanecer sentados.
Salvaguardar los documentos y soportes necesarios para las operaciones f inancieras que se realicen 
en la empresa como sistema de control y vigilancia para presentarlos al estado
Ocasional
Profesional Contaduría Pública
5 años ejerciendo como revisor f iscal
CONDICIONES DE TRABAJO
Reportes del estado de los bienes, acceso a los equipos informáticos y de comunicación de 
la organización
Velar por el cumplimiento del objetivo f inanciero  de la organización
ESFUERZO REQUERIDO
NIVEL
Elaborar informes mensuales de la ejecución de ingreso y egresos
Distribuir los recursos económicos disponibles entre las áreas de la empresa
Manejar y proyectar los presupuestos de la compañía
RIESGOS
Durante su jornada laborar debe de estar sentado(a) por lo tanto debe caminar por la oficina











Controlar la calidad de la información f inanciera que lleva la empresa
Realizar informes f inancieros periódicamente y cuando el estado los requeira









NOMBRE DEL CARGO: GERENTE DE PROYECTOS
ÁREA: GÉSTION DE PROYECTOS
CARGO AL QUE REPORTA: DIRECTOR GENERAL
CARGO DE QUIEN LE REPORTA: Coordinador de Almacenamiento y Distribución, Coordinador de TIC, Asesor de Proyectos


















ALTO M EDIO BAJO
Adaptabilidad x
Comunicación Escrita x
Análisis de Problemas x
Liderazgo x
Toma de decisiones x
Sensibilidad Organizacional x
Manejo de equipos y programas informáticos x
Atención al cliente x
Tolerancia a la frustración x
ALTO M EDIO BAJO










MENTAL ALTO para el análisis y la toma de deciciones en los proyectos
VISUAL MEDIO para realización de tareas del día a día
FÍSICO BAJO para los desplazamientos que se puedan generar en las negociaciones
INFORMACIÓN Manejo de información confidencial plasmada en proyectos de emprendimiento nuevos
DOCUMENTOS SOPORTES Acceso a los Folios de proyectos y promesas de servicio de clientes
BIENES Acceso a los equipos informáticos y de comunicación de la organización
DINERO No tiene control sobre esto
Direccionar la operación y ejecución de los proyectos según su naturaleza, a el área correspondiente
Velar por el cumplimiento de la promesa de servicio en los tiempos pactados
Crear soluciones alternativas a los posibles problemas que surjan en el desarrollo de la operación
Realizar la entrevistas e inducción para personal nuevo según la línea de mando
El trabajo se realiza en una oficina, con la temperatura, espacio e iluminación adecuada para la estructura en la que se
encuentra. Cada puesto de trabajo cuenta con las condiciones físicas requeridas para realizar las labores diarias teniendo en
cuenta que la mayor parte del tiempo en las jornadas laborales las personas deben permanecer sentados.
Profesional en ingeniería que tenga conocimientos en formulación e investigación de proyectos




Realizar un informe de gestión de proyectos o negociaciones
Asignar recursos a los proyectos
Comunicar y divulgar al equipo de trabajo el cronograma de actividades y responsabilidades de área
Asegurar el cumplimiento del cronograma de actividades y los tiempos de entrega
Supervisar las tareas asignadas a cada área
Evaluar los productos/servicios con los criterios medioambientales establecidos por ley
RIESGOS
Durante su jornada laborar debe de estar sentado(a) por lo tanto debe caminar por la oficina











Identif icar las diferentes oportunidades de negocio 
Analizar los posible proyectos





 FORMATO DE PERFIL DEL CARGO
Evaluar, cotrolar y asignar los recursos necesarios para la aprobación y desarrollo de los proyectos de la empresa
Realizar la evaluación del proyecto frente a los impactos  sociales, económicos y ambientales que 
genere antes de presentarlo para su ejecución
Ocasional
Incluir en la evaluación de proyectos la preservación de los recursos económicos




NOMBRE DEL CARGO: GERENTE DE MERCADEO
ÁREA: MERCADEO
CARGO AL QUE REPORTA: DIRECTOR GENERAL
CARGO DE QUIEN LE REPORTA: Auxiliar de Mercadeo




















ALTO M EDIO BAJO
Adaptabilidad x
Comunicación Escrita x
Análisis de Problemas x
Liderazgo x
Toma de decisiones x
Sensibilidad Organizacional x
Manejo de equipos y programas informáticos x
Atención al cliente x
Tolerancia a la frustración x
ALTO M EDIO BAJO










MENTAL ALTO para realizar labores que implican creatividad y recursividad en mercadeo
VISUAL MEDIO propio de la labor
FÍSICO MEDIO para realizar actividades y eventos de mercadeo
INFORMACIÓN Manejo de información confidencial plasmada en proyectos de emprendimiento nuevos
DOCUMENTOS SOPORTES Manejo de estudios de mercado, promoción y eventos de las marcas
BIENES Acceso a los equipos informáticos y de comunicación de la organización
DINERO No tiene control sobre esto









Durante su jornada laborar debe de estar sentado(a) por lo tanto debe caminar por la oficina
en recorridos cortos pero secuenciales durante su jornada laboral
RESPONSABILIDADES
El trabajo se realiza en una oficina, con la temperatura, espacio e iluminación adecuada para la estructura en la que se
encuentra. Cada puesto de trabajo cuenta con las condiciones físicas requeridas para realizar las labores diarias teniendo en






Identif icar las estrategias de imagen, producto, promoción y online de la marca
Diseñar un plan de incursión en el mercado para las marcas existentes
Diario
Elaborar el plan de marketing para las marcas propias
Divulgar el plan de marketing interno y cronograma de actividades
Ejecutar el plan de marketing interno siguiendo el cronograma de actividades
Realizar el informe de gestión de área para reunión de mejoramiento
Establecer  actividades de mercadeo y promociones que permitan dar a conocer la organización en el 
mercado de inversionistas, empresarios y emprendedores de la región
Asistir a las reuniones de definición de proyectos
Identif icar los proyectos que necesitan estudio de mercado.
Profesional en áreas administrativas o carreras afines con mercadeo y ventas
Promover el consumo de vienes responsables y sustentables




 FORMATO DE PERFIL DEL CARGO
Realizar el seguimiento a la efectividad de la aplicación de cada proyecto
FUNCIONES DEL CARGO
Establecer alianzas estrátegicas a favor de la protección al consumidor
Ulitizar las necesidades identif icadas el consumidor a los planes de marketing
Investigar la viabilidad de los proyectos en los que se puedan realizar y promocionar las marcas de la compañía
Realizar estudios de mercados a los proyectos que sean presentados para su ejecución
Diseñar la propuesta de mercado ajustada a cada proyecto
Realizar un análisis  de las oportunidades de mercado para los nuevos proyectos




NOMBRE DEL CARGO: COORDINADOR DE ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCIÓN
ÁREA: LOGÍSTICA
CARGO AL QUE REPORTA: GERENTE DE PROYECTOS
CARGO DE QUIEN LE REPORTA: No Aplica






























ALTO M EDIO BAJO
Adaptabilidad x
Comunicación Escrita x
Análisis de Problemas x
Liderazgo x
Toma de decisiones x
Sensibilidad Organizacional x
Manejo de equipos y programas informáticos x
Atención al cliente x
Tolerancia a la frustración x
ALTO M EDIO BAJO

















Realizar la entrevistas e inducción para personal nuevo según la línea de mando
Ofrecer al cliente un servicio post-venta 
Atender las devoluciones de venta y acordar con el cliente ajustes a sus pedidos
Realizar las actividades que correspondan para satisfacer al cliente en sus devoluciones
Realizar el informe de gestión de área
Realizar las actividades que corresponden al mantenimiento y soporte de la maquinaria y equipo
Atender solicitudes, quejas, reclamos o inconformidades por parte de los proveedores y acreedores
Realizar las ordene de compra y negociaciones de tiempos de entrega
Elaborar el cronograma de distribución de productos 
Acordar con el cliente las fecha de entrega de pedidos
Reportar a contabilidad y a proyectos los despachos realizados 
Realizar seguimiento a los inconvenientes durante la ruta de distribución de la mercancía
Controlar y garantizar que el inventario físico de la mercancía esté acorde con el sistema
Realizar el chequeo de las entradas de material frente a lo solicitado y la factura enviada 
Llevar en formato electrónico el registro de estado de las requisiciones solicitadas
Revisar y procesar devoluciones de mercancía, en buen estado y mal estado
Coordinar el proceso de transporte, almacenamiento y distribución
Presentar indicadores de gestión del área.
Supervisar y garantizar las condiciones óptimas de almacenamiento de la mercancía.
Recibir, analizar y solucionar las requisiciones de servicio (compra, pedido o suministro)
Coordinar la entrega de material solicitado
Generar la orden de compra a los proveedores
Manejar las facturas, órdenes de compra y remisiones como control de costos e inventario
Administrar el manejo e información de los proveedores y acreedores
Manejar la base de datos de proveedores
El trabajo se realiza en una oficina, con la temperatura, espacio e iluminación adecuada para la estructura en la que se
encuentra. Cada puesto de trabajo cuenta con las condiciones físicas requeridas para realizar las labores diarias teniendo en
cuenta que la mayor parte del tiempo en las jornadas laborales las personas deben permanecer sentados.
NIVEL
Profesional Ingeniero Industrial o Afines
2 Años en cargos de manejo de logística o cargos afines
CONDICIONES DE TRABAJO
ESFUERZO REQUERIDO
MEDIO propios de la labor
MEDIO propios de la labor
ALTO para realizar labores de almacenamiento, distribución e inventarios cuando sea necesario
Manejo de documentos registro de los movimientos de mercancía
Manejo de soportes de inventario, distribución, compra, averías, devoluciones e inventarios
Manejo de la mercancía 
No tiene control sobre este
RIESGOS
Durante su jornada laborar debe de estar sentado(a) por lo tanto debe caminar por la oficina












Supervisar las actividades de distribución
Controlar los tiempos de entrega





 FORMATO DE PERFIL DEL CARGO




NOMBRE DEL CARGO: ASESOR DE PROYECTOS
ÁREA: GESTIÓN DE PROYECTOS
CARGO AL QUE REPORTA: GERENTE DE PROYECTOS
CARGO DE QUIEN LE REPORTA: No Aplica















ALTO M EDIO BAJO
Adaptabilidad x
Comunicación Escrita x
Análisis de Problemas x
Liderazgo x
Toma de decisiones x
Sensibilidad Organizacional x
Manejo de equipos y programas informáticos x
Atención al cliente x
Tolerancia a la frustración x
ALTO M EDIO BAJO










MENTAL ALTO para encontrar la ruta idónea en la ejecución del proyecto.
VISUAL MEDIA propias de la labor.
FÍSICO BAJO requiere poco esfuerzo físico
INFORMACIÓN Manejo de información confidencial que lleva el proyecto
DOCUMENTOS SOPORTES Informes, estudios de mercado, actas de reunión, cronogramas, ajustes al proyecto
BIENES Acceso a los equipos informáticos y de comunicación de la organización
DINERO No tiene control sobre este.
Comunicar los cambios que se realicen en los ajustes a las áreas implicadas
Elaborar informes de gestión de cada proyecto
Confirmar con cada área la comprensión de las indicaciones dadas 
El trabajo se realiza en una oficina, con la temperatura, espacio e iluminación adecuada para la estructura en la que se
encuentra. Cada puesto de trabajo cuenta con las condiciones físicas requeridas para realizar las labores diarias teniendo en
cuenta que la mayor parte del tiempo en las jornadas laborales las personas deben permanecer sentados.
Profesional en ingeniería de proyectos o áreas a f ines (industrial, eléctrico, electrónico, 
ambiental, civil)





Durante su jornada laborar debe de estar sentado(a) por lo tanto debe caminar por la oficina











Realizar las actividades que impliquen  el cumplimiento sistemático del objeto de la empresa
Coordinar los avances del proyecto durante su proceso con el emprendedor o empresario
Acompañar el desarrollo de la propuesta de negocio para presentar al inversionista
Cumplir con los objetivos planteados a la ejecución de cada proyecto




 FORMATO DE PERFIL DEL CARGO
IDENTIFICACIÓN DEL CARGO
Asesorar la formulación de proyectos en el área técnica
Gestionar la ejecución de proyectos aplicando la normatividad vigente para cada uno
Revisar y recoger datos del estudio de mercado para f ines técnicos 
Revisar el plan de ejecución y asignar responsabilidades




NOMBRE DEL CARGO: COORDINADOR DE TIC
ÁREA: GETIÓN DE PROYECTOS
CARGO AL QUE REPORTA: GERENTE DE PROYECTOS
CARGO DE QUIEN LE REPORTA: No Aplica
















ALTO M EDIO BAJO
Adaptabilidad x
Comunicación Escrita x
Análisis de Problemas x
Liderazgo x
Toma de decisiones x
Sensibilidad Organizacional x
Manejo de equipos y programas informáticos x
Atención al cliente x
Tolerancia a la frustración x
ALTO M EDIO BAJO










MENTAL MEDIO propio de la labor
VISUAL ALTO Para labores realizadas con equipos de telecomunicaciones
FÍSICO BAJO No requiere esfuerzo físico
INFORMACIÓN Manejo de información confidencial de la organización y bases de datos
DOCUMENTOS SOPORTES Formatos de registro de reparaciones o mantenimiento, registro de manejo paginas w eb
BIENES Acceso a los equipos informáticos y de telecomunicaciones de la organización
DINERO No tiene control sobre este.
Prestar asistencia técnica en compañía de la empresa creadora de los aplicativos w eb, móvil, etc.
Actualizar las plataformas involucradas en los negocios, proyectos y demás actividades relacionadas 
con la compañía
Realizar la entrevistas e inducción para personal nuevo según la línea de mando
REQUISITOS DEL CARGO
Realizar los informe de las herramientas y equipos tecnológicos en general.
Manejo de base de datos de empleados, clientes y proveedores
Controlar y registrar la incidencias solicitadas por los usuarios
Reportar mediante documento escrito las incidencias al Gerente de proyectos
Administrar las bases de datos velando por la seguridad de la información 
Informar al gerente de proyectos las actualizaciones de base de datos
ACTIVIDADES
Dar soporte a los usuarios en las aplicaciones de ofimática.





 FORMATO DE PERFIL DEL CARGO
Realizar las labores de ofimática y telecomunicaciones que requiera la empresa.
RIESGOS
Durante su jornada laborar debe de estar sentado(a) por lo tanto debe caminar por la oficina
en recorridos cortos pero secuenciales durante su jornada laboral
El trabajo se realiza en una oficina, con la temperatura, espacio e iluminación adecuada para la estructura en la que se
encuentra. Cada puesto de trabajo cuenta con las condiciones físicas requeridas para realizar las labores diarias teniendo en
cuenta que la mayor parte del tiempo en las jornadas laborales las personas deben permanecer sentados.
Tecnólogo en sistemas o estudiante universitario de ingeniería en sistemas














NOMBRE DEL CARGO: AUXILIAR DE TH(TALENTO HUMANO) Y SALUD OCUPACIONAL
ÁREA: TALENTO HUMANO
CARGO AL QUE REPORTA: DIRECTOR GENERAL, AUXILIAR CONTABLE
CARGO DE QUIEN LE REPORTA: No Aplica





















ALTO M EDIO BAJO
Adaptabilidad x
Comunicación Escrita x
Análisis de Problemas x
Liderazgo x
Toma de decisiones x
Sensibilidad Organizacional x
Manejo de equipos y programas informáticos x
Atención al cliente x
Tolerancia a la frustración x
ALTO M EDIO BAJO










MENTAL MEDIO propio de la labor a realizar
VISUAL MEDIO propio de su labor
FÍSICO BAJO No requiere esfuerzo físico
INFORMACIÓN Manejo de información confidencial de las contrataciones realizadas
DOCUMENTOS SOPORTES Contratos, afiliaciones de seguridad social y demás soportes propios de la labor
BIENES Acceso a los equipos informáticos y de comunicación de la organización
DINERO Reporte de nómina, pagos e incentivos de los colaboradores
El trabajo se realiza en una oficina, con la temperatura, espacio e iluminación adecuada para la estructura en la que se
encuentra. Cada puesto de trabajo cuenta con las condiciones físicas requeridas para realizar las labores diarias teniendo en
cuenta que la mayor parte del tiempo en las jornadas laborales las personas deben permanecer sentados.
Técnico en Recursos Humano o Salud Ocupacional





Durante su jornada laborar debe de estar sentado(a) por lo tanto debe caminar por la oficina











Diseñar planes de bienestar laborar para los colaboradores vinculados en la organización
Diseñar y Establecer el cronograma de pausas activas 





 FORMATO DE PERFIL DEL CARGO
Controlar, dirigir y ejecutar actividades de contratación laboral, bienestar, inducción, formación que se requieran en el área de 
talento humano y salud ocupacional
Realizar el procedimiento de contratación al personal que se vincule a  la empresa 
Crear planes de capacitación y formación según las competencias a desarrollar 
Diseñar y ejecutar planes de bienestar, formación y desarrollo para el personal interno
Agendar la aplicación de procesos disciplinarios con el personal involucrado
Realizar el reporte de nómina novedades de nómina al auxiliar contable
Programar el calendario de vacaciones anual para cada uno de los colaboradores
Controlar los documentos de registro del área de talento humano y salud ocupacional
Realizar la entrevistas e inducción para personal nuevo según la línea de mando
Reclutar el personal cuando se presente alguna vacante 
Aplicar las pruebas técnicas y psicotécnicas a los candidatos
Enviar el paquete de evaluación para que sea calif icado
Verif icar referencias laborales, personales y certif icados de estudio del personal nuevo
Coordinar las entrevistas personales con los candidatos y los responsables de área 
Realizar y comunicar al personal el cronograma de las evaluaciones de desempeño y ambiente laboral
Anual
Diseñar  el formato de actas disciplinarias































NOMBRE DEL PROCESO: Gestión Gerencial
ÁREA: Administración
Direccionar y liderar las actividades que se realicen en la empresa
RESULTADOS ESPERADOS: Direcciónamiento estratégico de las actividades de la organización
INICIAL: Planeacción






53 Días   (424 horas)
MARCO LEGAL:
GRUPO EMPRESARIAL RK






Formar una cadena de valor con todos los procesos que promueban la sostenibilidad y sustentabilidad buscando el desarrollo 
de la región
Incumpliento con las solicitudes del cliente, Falla en la dirección de los proyectos, pérdida del control en los procesos, 
desorientación de los objetivos organizacionales.
Documentos Administrativos, Agenda, soportes de proyectos, Actas de reunión, Registro de planes de acción, Registro de
seguimiento, Registro evaluación final, Registro de metas, lista de asistencia, registro de alianzas, plan de bienestar,entrega de
incentivos, contratos de servicio, negociaciones, PQRS(Problemas, quejas, reclamos y sugerencias)
Seguimiento a las reuniones, recordatorios de citas, seguimiento a los planes de acción diseñados para los proyectos, 
supervisar las actividades ejecutadas.
Ley 1258 de 2008 , ley 590 de 2000, Constitución Policita de Colombia,  plan nacional de desarrollo, ley 905 del 2 de agosto de 
2004, ley 29 de 1990-Ley de ciencia y tecnologia, ley 344 de 1996-Racionalización del gasto publico,  ley 1014 de enero 26 de 
2006- De fomento a la cultura del emprendimiento, 
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Proveedores Grupos de mejora
Colaboradores Fidelización de clientes
Emprendedores Informes gerenciales













ENTRADAS O INSUMOS SALIDAS O RESULTADOS
GESTIÓN 
GERENCIAL
Metas a corto, mediano y largo 
plazo
Inclusión de los implicados en la 
cadena de valor





















































Análisis periódicos de la ejecución de los planes de acción propuestos.
TIEMPO EMPLEADO: 19  Días ( 150 horas)
RIESGOS:
Realizar y ejecutar propuestas de planes de acción no viables o no adaptados al funcionamiento de la empresa
INICIAL: Reuniones con gerentes de área
FINAL: Evaluación f inal
FORMATOS:




Realizar planes de acción para el desarrollo de las actividades  encaminados al cumplimiento de los objetivos.







MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS













Implementar la evaluación f inal y elaborar nuevas 
metas 
Director General Administración 6 hrs
Controlar y hacer seguimiento a los procesos Director General Administración 8  hrs
Delegar actividades,  tareas y responsabilidades Director General Administración 8 hrs
Definir objetivos, metas y alcances Director General Administración 120 hrs













NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Mejora continua
RESPONSABLE: Director General
OBJETIVO
Implementar el ciclo PHVA (planear, hacer, verif icar y ajustar) en los procesos.








Ausencia en las reuniones de seguimiento, olvidos de seguimiento a los planes de mejoramiento
CONTROLES EJERCIDOS:
Verif icación en la aplicación correcta de los cambios establecidos.
LIMITES
INICIAL: Creación de grupos de mejora
FINAL: Supervisión de actividades de mejora continua
FORMATOS:
Actas de creación de grupos,  registros de nuevas metas, seguimiento a  la aplicación, Actas de divulgación de mejoras.
OBSERVACIONES
Ninguna
TIEMPO EMPLEADO: 3 Días y medio ( 28 horas)
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Crear grupo de mejora Director General Administración 1 hrs
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE ÁREA TIEMPO
Realizar reuniones de Lluvias de ideas Director General Administración 3 hrs
Revisar los PQRS Director General Administración 2 hrs
Aplicar los métodos que se ajustan a  la empresa Director General Administración 10 hrs
Tomar decisiones de acción a la mejora Director General Administración 8 hrs
Supervisar las actividades de mejora continua Director General Administración 1 hrs
Controlar los procesos que se están mejorando Director General Administración 1 hrs
Divulgar los nuevos cambios y la aplicación del 
método establecido.










INICIAL: Análisis de presupuesto para capacitaciones
FINAL: Revisión de informes  de avances y f inalización de proyectos
FORMATOS:
Lista de asistencia, Actas de reunión informativas, registros de alianzas empresariales
Incumplir en la aplicación de nuevos conocimientos a los procesos, procedimientos o actividades que se realicen en la 
empresa
1.IDENTIFICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Investigación, Desarrollo e innovación
RESPONSABLE: Director General
OBJETIVO
Renovar en avances tecnológicos, científ icos y de conocimiento general que apliquen al funcionamiento de la empresa 
RESULTADOS ESPERADOS: Aplicación de nuevas tecnologías a los procesos
TIEMPO EMPLEADO: 2 Días  y  medio ( 17 horas)
RIESGOS:
CONTROLES EJERCIDOS:



















No. ACTIVIDAD RESPONSABLE ÁREA TIEMPO
FRECUENCIA
2.DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO






Compartir los nuevos conocimientos con el equipo Director General Administración 2 hrs
Identif icar la posibles oportunidades de negocio 
y las nuevas tecnologías para futuras 
Director General Administración 2 hrs
3 hrs




Aprobar el presupuesto para la participación en 
ferias de tecnología y ruedas de negocios Director General Administración
Asistir  a las ferias de tecnología y ruedas de 
negocios
Crear alianzas con empresas y centros 











INICIAL: Promoción de planes de incentivos
FINAL: Inclusión de colaboradores en los planes de mejora
FORMATOS:
Asistencia a capacitaciones, planes de bienestar, entrega de incentivos, actas de divulgación de mejoras
1.IDENTIFICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Motivación para la productividad
RESPONSABLE: Director General
OBJETIVO
Aportar al desarrollo personal y laboral de los colaboradores
RESULTADOS ESPERADOS: Productividad del equipo de trabajo
TIEMPO EMPLEADO: 1 Día ( 8 horas)
RIESGOS:
Generación de favoritismos entre colaboradores
CONTROLES EJERCIDOS:
Evaluaciones de capacitaciones  y evaluación de ambiente laboral
OBSERVACIONES
Los aportes de los colaboradores serán tenidos en cuenta en los planes de mejora siempre y cuando sean ajustados a la 















No. ACTIVIDAD RESPONSABLE ÁREA TIEMPO
FRECUENCIA
2.DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO






Fomentar los planes de bienestar e integración Director General Administración 2 hrs
Incluir las ideas dadas por los colaboradores 
para los planes de mejora
Director General Administración
Promocionar  los planes de incentivos para los 
colabores
Director General Administración
Participar en las decisiones de capacitaciones





NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Atención al Cliente
RESPONSABLE: Director General
OBJETIVO
Satisfacer la solicitudes del cliente en los tiempos de respuesta pactados








Incumplimiento en la promesa de servicio
CONTROLES EJERCIDOS:
Revisión de los PQRS y seguimiento al proceso durante el periodo esperado para su entrega
LIMITES
INICIAL: Fidelización de clientes
FINAL: Promoción de la empresa a nuevos clientes
FORMATOS:
Actas de reuniones con el cliente, contratos de servicio, negociaciones de inversionistas, PQRS (Solicitud Problema, quejas, 
requerimientos y sugerencias)
OBSERVACIONES
El periodo de entrega puede generar variaciones en la fecha pactada, las cuales se deben informar al cliente para establecer 
la nueva fecha de entrega.
TIEMPO EMPLEADO: 27 Días ( 218 horas)
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4 Analizar informes de seguimientos por área X
5 Diseñar estrategias para atraer nuevos clientes X
6
Director General Administración X
Asignar tareas por áreas para la solución de los 
PQRS
Director General Administración X2 hrs
48 hrs
Manejar relaciones de confianza para la 
f idelización de clientes








No. ACTIVIDAD RESPONSABLE ÁREA TIEMPO
Director General Administración 4 hrs
Director General Administración 36 hrs
Revisar y analizar los indicadores de atención al 
cliente




NOMBRE DEL PROCESO: Responsabilidad Social Y Ambiental
ÁREA: Administración






Desinterés de la aplicación de proyectos que promuevan la preservación del ambiente y la solidaridad social
CONTROLES EJERCIDOS:
TIEMPO EMPLEADO:
9 Días   (72 horas)
MARCO LEGAL:
Ley 99 de 1993, ley 1450 de 2011,Declaración de Río sobre el Medio Ambiente y Desarrollo, Ley 164 del 27 de octubre de 1994, Ley 629 de 27
diciembre 2000,Ley 29 de 1992, Ley 306 de 5 de agosto de 1996, Ley 960 de 28 junio de 2005, Ley 253 de enero 9 de 1996, Ley 1159 de 20
septiembre 2009, Ley 165 de 9 de noviembre de 1994, Ley 17 de enero 22 de 1981, Ley 45 de 1983 ratif ica el Convenio de las Naciones Unidas para








Aseguar el funcionamiento de la sinergia con el medio ambiente y la sociedad que genera la empresa, incluiyendola en los procesos para agregar valor 
a estos y mejorar la calidad de vida
Comunicación de RSE, programas de implementación, manejo adecuado de recursos, Aplicación a proyectos de emprendimiento responsables,
Estrategia nacional de desarrollo Sotenible, alianzas de RSE, asistencia a capacitaciones, evaluación de proyectos,evaluación de productos y/o
servicios monitoreo de cumplimiento, programa de producción más limpia.
Desarrollar actividades y vincular proyectos que incluyan sostenibilidad y sustentabilidad en su desarrollo buscando alternativas innovadoras que 
reduzcan el impacto negativo de la contaminación humana.
Verif icación de proyectos realizados, inclusión de variables responsables a los proyectos, evaluación impacto al entorno en la ejecución de proyectos 









Procesos Alianzas de RSE
Bienes o Servicios Capacitaciones de RSE



















Programa de producción mas 
limpia






Inclusión de variables 

























Impacto Social Adminstración Director General 3 1/2 días Colaboradores











Incluir y Aplicar criterios sociales a los procesos 







MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Impacto social
RESPONSABLE: Director General
RIESGOS:
El fomento de la solidaridad social no es un tema de conocimiento e interés común.
INICIAL: Alianzas de RSE
FINAL: Evaluación de productos y/o servicios
FORMATOS:





Evaluación de productos y/o servicios, evaluación de proyectos














Incluir criterios sociales para evaluar proyectos,























No. ACTIVIDAD RESPONSABLE ÁREA TIEMPO
FRECUENCIA
Capacitar a los consumidores en RSE con el f in 
de que conozcan y exijan su derechos
Director General Administración 4 hrs
Establecer alianzas estratégicas de RSE a favor
de la protección de los consumidores
Director General
Gerente de Mercadeo
Utilizar los intereses y necesidades de los














INICIAL: Aplicación de la normas vigentes
FINAL: Demanda de consumidores
FORMATOS:
Normatividad vigente, programas de aplicación, evaluación de proyectos, evaluación de productos y/o servicios, comunicación 
de RSE, monitoreo de cumplimiento
1.IDENTIFICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Impacto económico
RESPONSABLE: Director General
OBJETIVO
Promover la sustentabilidad y sostenibilidad en los proyectos
RESULTADOS ESPERADOS: Optimización de los recursos económicos
Error en la administración de recursos económicos y en la divulgación de información
OBSERVACIONES
Ninguna
Evaluación de proyectos, evaluación de productos y/o servicios









5 Gerente de 
Proyectos
Administración 2 hrs X
X
X
Producir y Promover el consumo de bienes y













Realizar la evaluación del proyecto en su 
impacto económico
Fortalecer conocimientos según normatividad
vigente, con el f in de incentivar a una elección
responsable por parte del consumidor
Director General Administración 2 hrs
Incluir criterios económicos en la evaluación de 
proyectos, productos y/o servicios





Director General Administración 1  hrs
X





TIEMPO EMPLEADO: 4  Días  ( 36 horas)




INICIAL: Integración de variables ambientales
FINAL: Alianzas o planes de desarrollo
FORMATOS:
Programas de implementación, manejo adecuado de los recursos, aplicación de proyectos  de emprendimiento responsables, 
asistencia a capacitaciones,  evaluación de proyectos, evaluación de productos y/o servicios, 
Incumpliento de los acuerdos ambientales por parte de los ejecutores de los proyectos.
1.IDENTIFICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Impacto Ambiental
RESPONSABLE: Director General
OBJETIVO
Mitigar el impacto ambiental que generen los nuevos proyectos o la creación de productos y/o servicios aprobados para ser 
implementados en el entorno.



















Evaluar los productos y/o servicios con criterios 




Diseñar e implementar programas de producción 
más limpia








No. ACTIVIDAD RESPONSABLE ÁREA TIEMPO
Administración 4 hrs
Administración 20 hrs
Integración de variables ambientales a la 
realización de los procesos internos.
Director General
Establecer alianzas para participar en planes de












NOMBRE DEL PROCESO: JurÍdica
ÁREA: Administración
Asesorar el desarrollo de las actividades empresariales con el f in que sea implementada la legislación Colombiana  vigente en estas.





Realización de los procesos soportada bajo la normas legales existen en Colombia
RIESGOS:
Cambio de Leyes  por decisión del Estado
CONTROLES EJERCIDOS:
TIEMPO EMPLEADO:
14 1/2 Días   (116 horas)
MARCO LEGAL:
Decreto 663 de 1993, Decreto 2080/200, Codigo sustantivo del trabajo,ley 1450 de 2011, constitución politica de colombia,Ley 1280 de 
2009, Ley 1438 de 2011, Ley 100 de 1993, Ley 797 de 2003, Ley 79 de 1988, Decreto 4588 de 2006, Ley 1233 de 2008, Ley 1429 de 2010, 








Informes de Asesorías jurídicas, informe de los contratos o negociaciones realizadas,  documentos legales y soportes de las actividades 
de la empresa
Contratos, leyes, estatutos, informes jurídicos,informes de asesorías, registro de asesorías f iducias, soporte legales de la empresa, 




2.DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO
Proyectos
Personas Contratos de negocios
Información Contratos laborales
Bases de Datos Asesoría Legal 
Legistación Vigente Asesoría Empresarial
Emprendedores Informes de Asesorías
Microempresas Asesorías  en Fiducias













Prevalencia de las leyes y
estatutos que apliquen a las




3.DESCRIPCCIÓN ESPECIFICA DEL PROCESO
Codigo:














Asesoría Jurídica Administración Asesor Legal 3 1/2 días Director General
JURÍDICA
001-003










Seguimiento al resultado de las asesorías, Solicitud de aplicaciones reales a las actividades empresariales
TIEMPO EMPLEADO: 3 1/2  Días ( 28 horas)
1.IDENTIFICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO
OBJETIVO
Asesorar en temas legales y Jurídicos  a la empresa durante el desarrollo de sus actividades







MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Asesoría Jurídica
RESPONSABLE: Asesor Legal
RIESGOS:
Influencia de conocimientos para aplicarlos a las diferentes asesorías
INICIAL: Actualización normatividad vigente
FINAL: Informes de asesorías
FORMATOS:
Actas de reuniones, informes de asesorías, Asistencias a Capacitación.
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Asesorar la empresa en temas relacionados con 
las f iducias
Asesor Legal Administración 4 hrs
Realizar y Presentar informes de las asesorías 
realizadas al interior de la empresa
Asesor Legal Administración 4 hrs
Realizar y Presentar informes de las asesorías 
realizadas a aliados de la empresa
Asesor Legal Administración 4 hrs
X
Asesorar emprendedores, microempresas y
demás participantes de los proyectos en temas
de propiedad intelectual, industrial y franquicias.
Asesor Legal Administración 8 hrs X
Capacitar en temas jurídicos conforme a la 
normatividad vigente  al equipo de trabajo













Verif icación de contratos por las partes interesadas antes de f irmarlos, lectura de cada contrato antes de ser entregado a las 
partes interesadas y revisión de los acuerdos redactados en cada uno de estos.
OBSERVACIONES
Cada contrato contara con la revisión interna por parte de los cargos involucrados en las negociaciones con los clientes, 
emprendedores o aliados










INICIAL: Análisis de información
FINAL: Registro de contratos
FORMATOS:
Contratos laborales (individual de trabajo, por prestación de servicios, honorarios asimilados y demás), Contratos de
negociaciones, Contratos de compra o venta de productos o servicios, Contratos de confidencialidad, Contrato de comisión
mercantil.
1.IDENTIFICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Contratación
RESPONSABLE: Asesor Legal
OBJETIVO
Diseñar y documentar los contratos laborales de los colaboradores y los contratos de negociaciones que realice la empresa
RESULTADOS ESPERADOS: Registrar los acuerdos de cualquier índole que realice la empresa
Acuerdos sin capacidad de ser cumplidos, Contratos sin buena redacción no dejan en claro los compromisos que se deben 












Revisar la información y documentación
previamente a la elaboración de contratos
según la necesidad de la empresa
Asesor Legal Administración 8 hrs X
Elaborar y redactar contratos laborales 
conforme a la  normatividad vigente
Elaborar y redactar contratos que requieran las 
negociaciones realizadas
Asesor Legal Administración 8 hrs




Presentar al director general el resumen de los
contratos laborales o de negociaciones que se
realizaron
Asesor Legal Administración
Consignar la información de cada contrato
















NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Derecho Empresarial
RESPONSABLE: Asesor Legal
OBJETIVO
Asesorar y aplicar al desarrollo de las actividades los conocimientos legales









Verif icación de los acuerdos empresariales, registro de las aplicaciones legales establecidas, registro mercantil de franquicias.
LIMITES
INICIAL: Asesoría Legal interna
FINAL: Informes Jurídicos de la empresa
FORMATOS:
Informes jurídicos, acuerdos legales empresariales, registro de franquicias, leyes y estatutos que rigen la funcionalidad de la 
empresa.
Error en la aplicación o interpretación de las normas vigentes para las empresas.
OBSERVACIONES
Ninguna
TIEMPO EMPLEADO: 6 Días  ( 50 horas)
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No. ACTIVIDAD RESPONSABLE ÁREA TIEMPO
Asesorar y gestionar temas relacionados con el 
derecho empresarial (civil, comercial, patrimonial, 
etc)
Asesor Legal
Realizar y divulgar informes jurídicos de la 
empresa
Asesor Legal
Asesorar e intervenir en todo tipo de 
negociaciones empresariales
Asesor Legal
Crear y dirigir las franquicias asociadas a la 
empresa
Asesor Legal




NOMBRE DEL PROCESO:Gestión de Proyectos
ÁREA: Producción
Asegurar que los proyectos contengan las actividades que requieren para  ser realizados y completados satisfactoriamente
RESULTADOS ESPERADOS: Proyectos ejecutados satisfactoriamente
INICIAL: Planif icación
FINAL: Seguimiento, Control y Cierre
FORMATOS:
VALOR AGREGADO:
Acompañamiento del proyecto desdes su planeación hasta su ejecución satisfactoria.
RIESGOS:
Asociados a la particularidad de cada proyecto.
CONTROLES EJERCIDOS:
TIEMPO EMPLEADO:
19 días  (152 horas)
MARCO LEGAL:
Convenio de París de 1883, Arreglo de Niza de 1979, Ley 23 de 1982, Ley 44 de 1993, Arreglo de Estrasburgo de 1994, 








Propuesta de proyectos, evaluación del proyectos, asignación de recursos, acta de lanzamiento del proyecto, seguimiento a
la ejecución, informe de gestión de proyectos, evaluación de productos y/o servicios, cronograma de actividades
Seguimiento a los proyectos después de haber sido ejecutados, informe de gestión de proyectos ( incluye cronograma de
actividades y cumplimiento a las tareas), evaluación de productos y/o servicios
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2.DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO
Ideas
Ruedas de negocios
Ferias de  emprendimiento
Proyectos Lanzamiento de proyectos
Emprendedores
Colaboradores
Personas Plan de ejecución frente a riesgos


















Materialización de ideas en 
proyectos
Asesoría en el desarrollo de los 
proyectos
Acompañamiento durante la













Seguimiento, Control y Cierre Producción Gerenet de Proyectos 3 días Clientes 
Colaboradores
Ejecución Producción Gerente de Proyectos 11 días Clientes
Clientes
Colaboradores
Planeación Producción Gerente de Proyectos 5 días
GESTIÓN DE PROYECTOS
002-001









Diseñar un plan de ejecución para cada posible proyecto y asignar los recursos necesarios a su desarrollo







MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Planeación
RESPONSABLE:  Gerente de proyectos
RIESGOS:
Propios de cada proyecto
INICIAL: Identif icación del proyecto
FINAL: Comunicación del Plan de ejecución
FORMATOS:





TIEMPO EMPLEADO: 5 Días ( 40 horas)
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No. ACTIVIDAD RESPONSABLE ÁREA TIEMPO
FRECUENCIA
X
Identif icar las oportunidades de negocio y 
alianzas de proyectos
Gerente de Proyectos Producción 12 hrs
Crear y entregar el cronograma de actividades a
realizar con las responsabilidades de cada área
al director general y a las áreas implicadas en el
desarrollo del proyecto
Gerente de Proyectos Producción 2 hrs
Asignar los recursos requeridos a cada proyecto
Clasif icar los proyectos según diagnostico en 
viables o no viables
Gerente de Proyectos Producción 4 hrs
Identif icar los proyectos según la etapa de 
realización en que se encuentren.
Gerente de Proyectos Producción 2 hrs
X
X
Gerente de Proyectos Producción 4 hrs
X
Comunicar al equipo de trabajo sobre el plan de
ejecución y promoción del nuevo proyecto
Gerente de Proyectos Producción 2 hrs X
X
Diseñar un plan de ejecución para los posibles
riesgos de ejecución del proyecto y asignar
responsables a las actividades de desarrollo




El tiempo empleado en cada proyecto puede variar dependiendo de la magnitud del mismo.
TIEMPO EMPLEADO: 11 Días ( 90 horas)
1.IDENTIFICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Ejecución
RESPONSABLE:  Gerente de proyectos
OBJETIVO
Asignar responsables a las tareas necesarias para el desarrollo de los proyectos








Propios de cada proyecto
CONTROLES EJERCIDOS:
Seguimiento a la ejecución
LIMITES
INICIAL: Asignación de actividades
FINAL: Cumplimiento en tiempos de entrega
FORMATOS:















Controlar el cumplimiento de los tiempos,
compromisos y objetivos asociados a cada
proyecto
Gerente de Proyectos Producción 2 hrs
Implementar el plan de ejecución, asegurándose
de que cada responsable de las actividades
asignadas conozca su aporte a este
Asesor de Proyectos Producción 80 hrs X
Revisar el plan de ejecución y asignar
responsabilidades a los implicados
Asesor de Proyectos 3 hrs
Asegurar los recursos necesarios para el
desarrollo de cada proyecto
Asesor de Proyectos 4 hrs
Mantener una comunicación fluida con los
responsables de las actividades del proyecto
Asesor de Proyectos 1 hrs
















Las evaluaciones f inales están sujetas a modif icaciones por cambios en el entorno y en el mercado esto hace que cada 
proceso sea diferente según la naturaleza de cada uno
TIEMPO EMPLEADO: 3 Días  ( 19 horas)
RIESGOS:
CONTROLES EJERCIDOS:
Evaluación f inal del proceso que se asignó a un proyecto
LIMITES
INICIAL: Supervisión
FINAL: Informe de gestión
FORMATOS:
Evaluación de productos y/o servicios, informe de gestión de proyectos.
Propios de cada proyecto
1.IDENTIFICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Seguimiento, Control y Cierre
RESPONSABLE: Gerente de Proyectos
OBJETIVO
Asegurar la ejecución satisfactoria de proyecto planeado














5 Elaborar y presentar el informe de gestión de
proyectos o negociación después de terminado
Producción
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE ÁREA TIEMPO
FRECUENCIA
2.DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO










Supervisar el desarrollo de las actividades 
asignadas a cada área
Revisar avances, inconvenientes y actividades 
ejecutadas
Informar al equipo de trabajo, los ajustes
realizados a los desarrollos de los proyectos e
incluir sugerencias a estos



















NOMBRE DEL PROCESO: Mercadeo
ÁREA: Producción
RESULTADOS ESPERADOS: Posicionamiento de marca e identif icación del target de cada proyecto
INICIAL: Estudio de Mercados






19 días (152 horas)
MARCO LEGAL:
Lanzamiento de nuevos productos, gasto excesivo en promoción de marca, incorrecta identif icación del target, vender algo que 
no es útil, estudios de mercados extensos
Brindar a nuestros clientes un servicio post-venta  y asesoría para constatar de que el producto o servicio se está 
comercializando de la manera correcta
Revisar la operatividad y funcionamiento del sistema de información, revisiones minuciosas de la información recopilada, realizar 
planes de ajuste  a  los métodos utilizados en caso ser necesarios.
Ley 1700 de 2013, Ley 1480 de 2011- Estatuto del consumidor, Ley 140 de1994, Resolución 002 de 1998, Ley 1581 de 2012,  
Código Colombiano de autorregulación publicitaria, Ley 335 de 1996, Ley de comercio electrónico en Colombia
Estudio de mercado, actas de reunión, cronograma de actividades, propuesta de mercado, análisis del mercado, ejecución de
estrategias, control y evaluacin del estudio de mercados, Estrategia promoción, estrategia online, estrategia imagen, estrategia
producto y/o servicio, informe de gestión, cronograma de actividades, plan de ejecución estudio de mercado.
Diseñar e implementar las estrategias de mercadeo que requiera la empresa para promoción de marca y proyectos nuevos
GRUPO EMPRESARIAL RK









2.DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO
Proyectos Ventas
Competencia Participación en el mercado
Marco Legal Posicionamiento de marca
Demanda Imagen
Economía Utilidad






























Estudios de mercados Producción Gerente de mercadeo 9 días Emprendedores









Los proyectos nuevos pueden ser propios de la empresa o externos provenientes de emprendedores que requieran asesoría  
Las etapas de desarrollo del proyecto para este procedimiento solo aplican en el estudio de mercado que cada uno de estos 
debe contener, si se identif ica que el estudio de mercado que se tiene asociado al proyecto no es el adecuado se debe 
CONTROLES EJERCIDOS:
Evaluación de seguimiento a al proyecto en su ejecución y de que tan efectivo fue el estudio de mercado para este.
TIEMPO EMPLEADO: 9  Días ( 74 horas)
RIESGOS:
Falla en el sistema de información, deficientes estudios de mercado, incorrecta identif icación del target
INICIAL: Reuniones de proyectos
FINAL: Informe de gestión
FORMATOS:
Estudio de mercado, actas de reunión, cronograma de actividades, propuesta de mercado, análisis del mercado, ejecución de 




Diseñar, planear y ejecutar las estrategias de mercadeo idóneas para cada proyecto







MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Estudios de mercados




























Realizar un análisis del mercado identif icando
sus pro y contra para la ejecución del proyecto
Diseñar la propuesta de mercado para los
proyectos evaluados
X
Evaluar la efectividad del estudio de mercado
realizado con un seguimiento a su aplicación y
ejecución
Realizar el informe de gestión de las actividades
realizadas para presentar en reunión de
mejoramiento
Gerente de Proyectos Producción 4 hrs
ProducciónGerente de Mercadeo
Realizar un análisis de las posibles
oportunidades de mercado para el producto o
servicio nuevo
12 hrs
Asistir a las reuniones de proyectos nuevos e
identif icar si es necesario un nuevo estudio de
mercado
Auxiliar de Mercadeo
Seleccionar un mercado objetivo en el cual se
pueda comercializar el proyecto 
Gerente de Mercadeo Producción 36 hrs
Formular las estrategias de incursión al mercado
para cada proyecto evaluado
Auxiliar de Mercadeo 15 hrs
Identif icar la etapa de desarrollo en la cual se
encuentra cada proyecto
Gerente de Mercadeo Producción

















Evaluación del conocimiento de marca entre los consumidores
LIMITES
INICIAL: Identif icación de estrategia
FINAL: Informe de gestión
FORMATOS:
Estrategia promoción, estrategia online, estrategia imagen, estrategia producto y/o servicio, informe de gestión, cronograma de 
actividades, plan de ejecución estudio de mercado.
1.IDENTIFICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Promoción de marca
RESPONSABLE: Gerente de mercadeo
OBJETIVO
Diseñar, planear  y ejecutar las estrategias de marketing necesarias para la promoción de la marca 




MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
CÓDIGO:
002-002-002
Distorsión de la información, publicidad engañosa, robo de ideas en la red.
OBSERVACIONES
Ninguna
TIEMPO EMPLEADO: 10 Días  ( 79 horas)
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Realizar y presentar el informe de los resultados
de la medición del plan de marketing











Divulgar el plan del marketing y cronograma de










Realizar los ajustes y correcciones necesarias a
los planes de marketing existentes para mejorar
sus resultados








Realizar el seguimiento al plan de marketing, con
el cronograma diseñado y el estado actual de las
actividades que se han realizado
Medir el plan de marketing mediante consulta
externa al consumidor y posibles clientes
Producción
Producción
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE ÁREA TIEMPO
Identif icar las estrategias de imagen, producto,
promoción y online posibles para las marcas
Elaborar el plan de marketing (plaza, producto,
promoción y precio)
Ejecutar el plan de marketing siguiendo el
cronograma de actividades diseñado
Elaborar informes de gestión, de las actividades





NOMBRE DEL PROCESO: Logistica
ÁREA: Producción
Asegurar el aprovisionamiento, distribución y almacenamiento de materias primas, mercancía o suministros que requiera la empresa
RESULTADOS ESPERADOS: Fluidez de productos o suministros al consumidor o usuario f inal
INICIAL: Proveedores










 Conpes 3527 “Política Nacional de Competitividad y Productividad”, Conpes 3547 de 2008 “Política Nacional de Logística”,
Decreto 736 de 2014, Decreto 1478 de 2014, DECRETO 3568 DE 2011, Decreto 2474 de 2008, plan maestro de transporte, 
GRUPO EMPRESARIAL RK




Facturas, Orden de compra, base de datos de proveedores, requisiciones, control de inventarios, devolución de compra,
entrega de material o suministros, distribución y despacho, cronograma de entrega, rutas de distribución, costo de
distribución, solicitud de envío, devoluciones en ventas, seguimiento post-venta, mantenimiento maquinaria y equipo, 
Coordinación ineficiente entre producción, abastecimiento y distribución,  Stock de inventarios en exceso, Fallas en la cadena 
de distribución
Requisiciones como solicitudes de suministros, pedidos o mantenimiento, cronograma de entrega, recepción de pedidos vrs
facturas y orden de compra, cronograma de mantenimiento, informe de gestión del área y cumplimiento en fechas de entrega.












Acreedores Gestión y disposición de residuos






















5 Mantenimiento y servicios Producción 2 días ColaboradoresCoordinador de 
Almacenamiento y 
Distribución


























Afianzar relaciones con los proveedores existentes y buscar nuevos.













MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Proveedores
RESPONSABLE: Coordinador de Almacenamiento y distribución
INICIAL: Bases de datos
FINAL: Negociaciones con proveedores
FORMATOS:
Base de datos proveedores, requisiciones, entrega de material o insumos











 C. Almacenamto y 
Distribución
Producción 4 hrs
Realizar negociaciones y pactar tiempos de 









No. ACTIVIDAD RESPONSABLE ÁREA TIEMPO
FRECUENCIA
Actualizar y controlar la base de datos de los 
proveedores
 C. Almacenamto y 
Distribución
Producción 1 hrs
Contactar, registrar en la base de datos  y 
negociar con nuevos proveedores
 C. Almacenamto y 
Distribución
Producción 2 hrs X
Atender las solicitudes, quejas o reclamos de los 
proveedores
 C. Almacenamto y 
Distribución
Producción 1 hrs
Registrar las solicitudes, quejas o reclamos  e 
enviar documento al gerente de proyectos
 C. Almacenamto y 
Distribución





Las fechas de pedido, se f ijan según las necesidades de suministros y materia prima mensuales en la empresa
TIEMPO EMPLEADO: 1 1/2 Días ( 11  1/2 horas)
RIESGOS:
Incumplimiento de los proveedores en la entrega
CONTROLES EJERCIDOS:
Seguimiento solicitudes a proveedores, cronograma de fechas de entrega, fechas de pedido.
LIMITES
INICIAL: Requisiciones
FINAL: Devoluciones de compra
FORMATOS:
Requisiciones, orden de compra, devoluciones de compra, control de inventarios, entrega de material y/o suministros
1.IDENTIFICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Abastecimiento interno
RESPONSABLE: Coordinador de Almacenamiento y distribución
OBJETIVO
Asegurar el movimiento de suministro y dotación que requieran las áreas de la empresa



























Asegurar el suministro del material requerido y 
generar la orden de compra a los proveedores
Realizar y controlar los inventarios generados 
 C. Almacenamto y 
Distribución
Producción
Manejar las facturas como sistema de control e 
ingreso
 C. Almacenamto y 
Distribución






Llenar formato de estado de requisiciones y
enviarlo por correo electronico al Gerente de
Proyectos
 C. Almacenamto y 
Distribución
Producción 1/2 hrs
Realizar devoluciones de compra si estas son 
necesarias y llevar un registro de ellas
 C. Almacenamto y 
Distribución
Producción 2 hrs
Coordinar la entrega del material solicitado al 
área o cliente solicitante
 C. Almacenamto y 
Distribución
2 hrs
 C. Almacenamto y 
Distribución
1 hrs
Responder las requisiciones realizadas y 
acordar fecha de entrega
 C. Almacenamto y 
Distribución
1 hrs










Almacenar los materiales, insumos, suministros 
de manera adecuada
 C. Almacenamto y 
Distribución






Comparar las órdenes de compra y facturas del 
proveedor contra el material real recibido
 C. Almacenamto y 
Distribución
Producción
Recibir y analizar las requisiciones según su 





TIEMPO EMPLEADO: 1 Días  ( 8 1/4 horas)
RIESGOS:
CONTROLES EJERCIDOS:
Requisición de pedido y empaque de mercancía, ruta de distribución, tiempo de entrega, Recibido en copia de factura
LIMITES
INICIAL: Inventario de mercancía 
FINAL: Transporte de mercancía
FORMATOS:
Distribución y despacho, rutas de distribución, costo de distribución, solicitud de envió
Pedidos incompletos, Robos, direcciones de despacho erróneas
1.IDENTIFICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Distribución
RESPONSABLE: Coordinador de Almacenamiento y distribución
OBJETIVO
Distribuir los insumos en las diferentes áreas y comercializar los productos o servicios terminados en el mercado



















Elabora el cronograma de entrega basado en las 




Realizar el despacho de mercancía y asegurar 
los requisitos necesarios para cada entrega












 C. Almacenamto y 
Distribución
 C. Almacenamto y 
Distribución
 C. Almacenamto y 
Distribución
 C. Almacenamto y 
Distribución
 C. Almacenamto y 
Distribución
Realizar el inventario de producto a entregar, 
según requisiciones de pedido
Empacar o embalar los productos que vallan a 
ser enviados
Programar las entregas con el cliente teniendo 
en cuenta las horas de circulación


















TIEMPO EMPLEADO: 1 Días ( 10 horas)
RIESGOS:
Devoluciones, pérdida de clientes
CONTROLES EJERCIDOS:








INICIAL: Solicitudes y reclamos
FINAL: informe de gestión
FORMATOS:
Devoluciones en ventas, seguimiento post-venta
1.IDENTIFICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Post-Venta
RESPONSABLE: Coordinador de Almacenamiento y distribución
OBJETIVO
Asegurar la calidad en la cadena de distribución y entrega oportuna al cliente
RESULTADOS ESPERADOS: Clientes satisfechos
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Comunicar a las áreas involucradas en el pedido
despachado las causas de la devolución para
establecer un plan de mejora
 C. Almacenamto y 
Distribución
Producción 3 hrs X
Realizar el registro de las devoluciones en venta
y programar la entrega de reposiciones en caso
de haberse acordado con el cliente




Prepara y distribuir los complementos del pedido
enviado en caso tal de encontrarse
insatisfacción por parte del cliente




Realizar el informe de gestión del proceso  C. Almacenamto y 
Distribución
Contactar al cliente para la validación de su
satisfacción con los productos recibidos y sus
pedidos realizados
 C. Almacenamto y 
Distribución
Producción 1 hrs
Atender las solicitudes, sugerencias, quejas o
reclamos que se reciban por parte de los
clientes
Producción 1 hrs












TIEMPO EMPLEADO: 2 Días ( 16 1/2 horas)
1.IDENTIFICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Mantenimiento y servicios
RESPONSABLE: Coordinador de Almacenamiento y distribución
OBJETIVO
Planif icar y controlar el soporte a la cadena logística y áreas que lo requieran








Carencia de objetividad al ejecutar el acta disciplinaria (verbal o escrita)
CONTROLES EJERCIDOS:
Registro de las actividades realizadas en un documento escrito
LIMITES
INICIAL: Inventario de maquinaria y herramientas
FINAL: Gestión y disposición de residuos
FORMATOS:
Mantenimiento maquinaria y equipo, cronograma de mantenimiento, seguridad industrial, residuos, informe de gestión
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Ejecutar el programa de gestión y disposición de 
residuos involucrando a las áreas de la empresa
 C. Almacenamto y 
Distribución
Producción 1 hrs X
Entregar el informe de las actividades ejecutadas 
durante el día al gerente de proyectos




Elaborar un programa de gestión y disposición 
de residuos que  beneficien el medio ambiente
 C. Almacenamto y 
Distribución
Producción 6 hrs
Asegurar el suministro de servicios básicos 
(agua, energía, combustible y demás)
 C. Almacenamto y 
Distribución
Producción 1 hrs













Controlar y manejar el inventario de maquinaria y
herramientas de la empresa
Elaborar el cronograma de mantenimiento
 C. Almacenamto y 
Distribución
Producción 2 hrs
 C. Almacenamto y 
Distribución
Producción 3 hrs
Realizar los arreglos y mantenimientos que se 
presenten en la maquinaria y equipo





NOMBRE DEL PROCESO: Gestión Financiera
ÁREA: Contabilidad y Finanzas





Lograr identif icar posibles problemas en la liquidez de la empresa antes de que ocurran para realizar plan preventivo de solución.
RIESGOS:
Registros erróneos, iliquidez, un costo mayor en la operación de lo que se recauda de los clientes
CONTROLES EJERCIDOS:
TIEMPO EMPLEADO:




Controlar, registrar y presentar la información  presupuestal y contable de la empresa clara y veridica, velando por el cumplimiento 
del objetivo f inanciero.
Registro total de cualquier operación realizada con los respectivos documentos soportes,  revisiones periodicas en reuniones 
gerenciales, balances y estados f inancieros mensuales
Requisitos para facturas (Dec. 617 estatuto Tributario), Circular sobre bases y porcentajes de retención (DIAN), Decreto sobre 
tablas de retención en la fuente, Ley 38/89, Ley 79/94, ley 223/95, Decreto 111/96, Ley 819/2003, Decreto sobre tablas de 
retención, Decreto sobre tablas de retención en la fuente, IVA.
GRUPO EMPRESARIAL RK










2.DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO
Recursos económicos Liquidez
Equipos de oficina
Softw are Contable y f inanciero
Libros contables















Información veridica y soportada 
de el estado financiero de la 
empresa
Control recursos económicos de 
la empresa
GRUPO EMPRESARIAL RK
























Contabilidad Contabilidad y Finanzas Auxiliar Contable 2 días Director General
Colaboradores
Tesorería Contabilidad y Finanzas Auxiliar Contable 13 días Proveedores
Gerentes de área
Control de Presupuesto Contabilidad y Finanzas Revisor Fiscal 17 días Director General











Controlar y distribuir los recursos presupuestales 







MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Control de Presupuesto
RESPONSABLE: Revisor Fiscal
RIESGOS:
Escasez de recursos f inancieros, No generar inversiones.
INICIAL: Registro de recursos existentes
FINAL: Informes de ingresos y egresos
FORMATOS:
Registro del presupuesto, informe de ingreso y egresos, créditos, inversiones.
OBSERVACIONES
La asignación del presupuesto a las diferentes áreas de la empresa depende linealmente de los recursos económicos 
existentes en la empresa
CONTROLES EJERCIDOS:
Informes mensuales de ingresos y egresos.





















No. ACTIVIDAD RESPONSABLE ÁREA TIEMPO
FRECUENCIA
Distribuir los recursos económicos
equitativamente en los gastos, costos, deudas e
inversiones
Registrar y contabilizar la disponibilidad y
movimientos de los presupuestos
Controlar, analizar y registrar los créditos
existentes y los solicitados
Registrar las adiciones de presupuestos
aprobadas por la Junta Directiva








Elaborar un diagnóstico de los recursos








Realizar proyecciones de presupuesto según
necesidades de la empresa

























Cada cuenta de cobro debe de tener los soportes que se requieran para su procesamiento.
TIEMPO EMPLEADO: 13 1/2 Días ( 104 horas)
RIESGOS:
Incumplimiento en las fechas de pago pactadas, Endeudamiento
CONTROLES EJERCIDOS:
Revisión periódica de cuentas por pagar como medida preventiva a la cancelación de fechas de corte.
LIMITES
INICIAL: Priorizar las cuentas por pagar
FINAL: Acuerdos de pago
FORMATOS:
Facturas, cuentas de cobro, comprobantes de pago, cuentas por pagar, estados bancarios, cheques, Orden de pago, formato 
novedades de nómina.
1.IDENTIFICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Tesorería
RESPONSABLE: Auxiliar  Contable
OBJETIVO
Garantizar el pago oportuno a colaboradores, proveedores y demás obligaciones bancarias




















Auxiliar ContableRevisar los movimientos bancarios
Procesar el pago de las novedades de nómina
(Orden de pago y transferencia electrónica a las
cuentas de los colaboradores)
Elaborar y revisar el archivo plano para pagos
virtuales (si es necesario) y la plantilla única
para pago de aportes parafiscales








Brindar un orden lógico a las cuentas según la
fecha más cercana de pago
Auxiliar Contable
Solicitar los fondos necesarios y a tiempo para
pago de cuentas
Recibir y revisar las cuentas de cobro con sus
respectivos soportes
Gestionar las órdenes de pago con sus
respectivas facturas según su medio de pago(









Confrontación de registros y pagos bancarios
con las facturas y recibos de pagos realizados
Diseñar un plan de negociación en caso de que
no se pueda cumplir con las fechas pactadas de














































INICIAL: Agenda fechas de entrega
FINAL: Conciliación de cuentas
FORMATOS:
Libros contables, declaración de retefuente, registro IVA, Balances, conciliaciones bancarias, asientos contables.
Pérdida de control en registros bancarios, pérdida documentos soportes.
1.IDENTIFICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Contabilidad
RESPONSABLE: Auxiliar Contable
OBJETIVO
Realizar el registro contable de los movimientos económicos que se realicen.
RESULTADOS ESPERADOS: Registros de todos los movimientos monetarios
Registros contables con sus respectivos asientos, Soportes para cada operación contable, libro auxiliar de cuentas, Cruce de 
extractos bancarios y libros auxiliares
OBSERVACIONES
Los registros contables deben llevar sus respectivos soportes y estos últimos deben ser archivados como evidencias de los 
mismos
TIEMPO EMPLEADO: 2 Días  ( 16 horas)
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Realizar informes de Tesorería




Auxiliar Contable 1 hrs
Realizar la agenda contra calendario vigente de
las fechas de entrega de conciliaciones






Registrar las diferentes operaciones realizadas
por todas la áreas en cuanto a movimientos
económicos
Realizar informes para las entidades de control
Cruzar el libro auxiliar de cuentas con el saldo
del balance
Cruzar el libro auxiliar con los extractos
bancarios
Elaborar la conciliación de las cuentas del
balance







































Documentos del cliente para registro de la empresa cliente, formatos de pago o abono,consignaciones, Referenciación del 
cliente, registro de cartera, solicitud de crédito, Lista de clientes morosos
1.IDENTIFICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Cartera
RESPONSABLE: Auxiliar Contabilidad
OBJETIVO
Gestionar y Controlar el pago de las cuentas por cobrar








INICIAL: Solicitudes de crédito o acuerdos de pago
FINAL:  Ajustes por conciliación de cartera
RIESGOS:




TIEMPO EMPLEADO: 1 1/2 Días ( 9 horas)
Referenciación de los clientes, revisión registros de pago, cobro de intereses por mora.
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Realizar el registro de las solicitudes de crédito o
acuerdos de pago con su respectivo documento
soporte f irmado por las partes involucradas
Auxiliar Contable X




Realizar los ajustes de cuentas necesarios para


















Registrar los acuerdos de cancelación por parte
de los clientes y el número de cuotas acordadas
Reportar al proceso de Jurídica en caso de que
se presenten clientes morosos
Mantener actualizado el registro de pagos por
parte de los clientes
Entregar copia del recibo de pago a los clientes
como soporte de paz y salvo
































NOMBRE DEL PROCESO: Talento Humano
ÁREA: Administración
RESULTADOS ESPERADOS: Preservar el bienestar de los colaboradores
INICIAL: Selección de personal





Evaluación de desempeño, evaluación de ambiente laboral
TIEMPO EMPLEADO:
75 Días   (604 horas)
MARCO LEGAL:
Brindar al talento humano administrativo las competencias y habilidades convirtiendolos en el personal idóneo para desempeñar 
las tareas que les fueron asignadas.
Realizar mal la selección y contratación de una persona, no obtener el tiempo para las capacitaciones, reportar nómina despues 
del tiempo establecido para este, enfermedades laborales y accidentes de trabajo.
Código sustantivo del trabajo,   ley 1562 de 2012 Sistema de Riesgos Laborales, Decreto 2739 del 28 de diciembre de 2012-
Auxilio de transporte, Decreto 2738 del 28 de diciembre de 2012-Smlmv, decreto 61484 organización y administración salud 
ocupacional, resolucion 1016  de 89  programas de salud ocupacional, 
GRUPO EMPRESARIAL RK





Diseñar e implementar actividades que promuevan la cultura organizacional, valores y motivación en los colaboradores, 
soportando así la gestión de los demas procesos
LIMITES
Hojas de vida, pruebas psicotecnicas y técnicas, contratos, afiliaciones seguridad social, carnet, formato de inducción, formato 
de asistencia a formación, entrega de incentivos,reporte novedades de nómina, análisis puesto de trabajo, evaluación 
desempeño y ambiente laboral, informe de área y demás relacionados con el proceso de Talento Humano y Salud Ocupacional.
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2.DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO
Personas
Vacantes de personal








MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
Código:
003-002
Evaluación de desempeño y 
ambiente laboral









Normatividad vigente para 
gestión del talento humano
Necesidades de talento humano 
en los procesos
Selección y contratación de
personal














1 díasAuxiliar de TH y SOAdministraciónSelección de Personal
TALENTO HUMANO
003-002




Contratación y vinculación Administración Auxiliar de TH y SO 13 1/2 dias Colaboradores
Gerentes de área
Bienestar y Desarrollo organizacional Administración Auxiliar de TH y SO 25 días Colaboradores
Novedades Nómina Administración Auxiliar de TH y SO 5 días Colaboradores
Gerentes de área
Director general
Actas Disciplinarias Administración Director General 2 1/2 días Colaboradores






Reclutar y seleccionar personal para las vacantes internas de las diferentes áreas







MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Selección de Personal
RESPONSABLE: Auxiliar de Talento Humano y Salud Ocupacional
RIESGOS:
Realizar una selección de personas no idóneas
INICIAL: Reclutamiento de hojas de vida
FINAL: Entrevista  y Selección
FORMATOS:




Confirmación de referencias personales y laborales, confirmación de certif icados de estudio





















No. ACTIVIDAD RESPONSABLE ÁREA TIEMPO
FRECUENCIA
Auxiliar de TH y SO Administración 2  hrs
Publicar la vacante en redes sociales e 
instituciones educativas
Auxiliar de TH y SO Administración 1 hrs
Responsable de área
Director General
Administración  2 hrs
X
Preseleccionar  hojas de vida de posibles 
candidatos (4 por vacante)
Auxiliar de TH y SO Administración 2 hrs X
Citar los candidatos a pruebas psicotécnicas o 
técnicas
Auxiliar de TH y SO Administración 1 hrs X
Enviar el paquete de pruebas para su respectiva 
evaluación
Verif icar las  referencias laborales y personales
XEntrevista y selección de Personal
Citar los seleccionados a entrevista personal Auxiliar de TH y SO Administración 1/2 hrs
Auxiliar de TH y SO Administración 1/2 hrs X
Entregar el paquete de selección (hv-
referencias-pruebas realizadas y calif icadas) a
gerente de área implicado






TIEMPO EMPLEADO: 13 1/2 Días ( 104 horas)
RIESGOS:
Documentos falsos, no realizar las afiliaciones de SS oportunamente.
CONTROLES EJERCIDOS:
Verif icación de certif icados de estudios y referencias, convenio con médico ocupacional, copia de contrato y afiliaciones.
LIMITES
INICIAL: Entrega de requisitos para contratación
FINAL: Inducción organizacional
FORMATOS:
Lista de documentos y exámenes de ingreso, hojas de vida, certif icados estudio y laborales, antecedentes disciplinarios,
referencias físicas personales y laborales, examen ocupacional de ingreso, contrato, afiliaciones a seguridad social, carnet,
formato de inducción, formato entrega herramientas de trabajo.
1.IDENTIFICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Contratación y vinculación
RESPONSABLE: Auxiliar de Talento Humano y Salud Ocupacional
OBJETIVO
Contratar y vincular el personal seleccionado para las diferentes áreas




















Inducción Coorporativa y presentación al equipo 
de trabajo
Responsable de área Sin especif icar
Inducción puesto de trabajo Responsable de área Sin especif icar 96 hrs
Programar la induccion puesto de trabajo Auxiliar de TH y SO Administración 1/2 hrs
Realizar el contrato de trabajo Auxiliar de TH y SO Administración 1 hrs
Realizar las afiliaciones a SS Auxiliar de TH y SO
Verif icar los certif icados de estudios y 
antecedentes disciplinarios presentados
Auxiliar de TH y SO 1 hrs
Citar al candidato seleccionado a entrega de 
requisitos de ingreso
Auxiliar de TH y SO 1/2 hrs
Citar al seleccionado para f irma de contrato y 
revisión de documentos
Auxiliar de TH y SO 1/2 hrs













Realizar la Firma de contrato y programación 
inducción








Realizar el carnet y entrega de herramientas de 
trabajo  




Las evaluaciones de desempeño y de ambiente laboral serán completamente confidenciales y no tiene porque afectar la 
relación laboral con las personas vinculadas a la línea de autoridad
TIEMPO EMPLEADO: 25 Días  ( 202 horas)
1.IDENTIFICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Bienestar y Desarrollo organizacional
RESPONSABLE: Auxiliar de Talento Humano y Salud Ocupacional
OBJETIVO
Diseñar y ejecutar actividades que promuevan el desarrollo del talento humano vinculado a la empresa.









Formato de entrega de incentivos, evaluación ambiente laboral, evaluación capacitación y formación, evaluación desempeño.
LIMITES
INICIAL: Identif icación de necesidades de personal
FINAL: Programa de incentivos
FORMATOS:
Lista de asistencia a capacitaciones, planes de bienestar, programación de capacitaciones, requerimientos de bienestar por 
áreas, plan de incentivos laborales, evaluación de desempeño, evaluación ambiente laboral, formato procesos disciplinarios
















Llevar el formato de asistencia a los eventos de 
bienestar para que los asistentes los f irmen 
Presentar las lista de asistencia a los eventos en
la reunión de mejoramiento
Director General
Auxiliar de TH y SO
Diseñar un programa de incentivos laborales 
para el equipo de trabajo
Administración 10 hrs
Diseñar y documentar la evaluación de 
desempeño
Diseñar y documentar la evaluación de ambiente 
laboral
Establecer las fechas para la realización de las 













Auxiliar de TH y SO
Auxiliar de TH y SO




Auxiliar de TH y SO
Agendar los procesos disciplinarios con las 
partes implicadas en su ejecución
Auxiliar de TH y SO
Identif icar las necesidades de capacitación y 
formación del equipo de trabajo
Realizar la programación de capacitaciones de 
formación personal o laboral
Citar el personal a capacitaciones Auxiliar de TH y SO
Diseñar y ejecutar eventos corporativos de 




















Auxiliar de TH y SO Administración










TIEMPO EMPLEADO: 5 Días ( 5 horas)
RIESGOS:
Registro erróneo para pago de nómina, impuntualidad en el reporte.
CONTROLES EJERCIDOS:
Fechas de entrega reporte de novedades programadas mes a mes.
FORMATOS:
Novedades de nómina, incapacidades, licencias, permisos, accidentes de trabajo, cubrimiento ARP
1.IDENTIFICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Novedades de Nómina
RESPONSABLE: Auxiliar de Talento Humano y Salud Ocupacional
OBJETIVO
Reportar las novedades de nóminas generadas durante el período de pago








INICIAL: Registro novedades nómina











Auxiliar de TH y SO
Archivar de documentos soportes de novedades 
de nómina 
Auxiliar de TH y SO Administración 1/2 hrs









Recibir y registrar en el formato de novedades
de las incapacidades, licencias, permisos,
accidentes de trabajo que entrega cada
colaborador
Enviar de incapacidades, accidentes de trabajo y 
demás para su respectivo trámite interno a las
entidades correspondiente de ser necesario.
Auxiliar de TH y SO





Enviar del formato reporte novedades de nómina
diligenciado con los respectivos cambios
necesarios para pago de salarios
Auxiliar de TH y SO Administración 4 hrs
Presentar los soportes de novedades de nómina 
para f irma de director general





Registrar los días laborados y descansos de 







TIEMPO EMPLEADO: 2 1/2 Días ( 21 horas)
RIESGOS:
Carencia de objetividad al ejecutar el acta disciplinaria ( verbal o escrita)
CONTROLES EJERCIDOS:
Registro de las actividades realizadas en un documento escrito
LIMITES
INICIAL: Identif icación de la falta a la norma
FINAL: Archivo del formato establecido
FORMATOS:
Formato de Actas disciplinarias
1.IDENTIFICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Actas disciplinarias
RESPONSABLE: Auxiliar de Talento Humano y Salud Ocupacional
OBJETIVO
Controlar el desarrollo de las actas disciplinarias que puedan existir.
















Archivar del documento físico como evidencia de 
su realización
Auxiliar de TH y SO Administración 1/2 hrs
Desarrollar el acta disciplinaria con las partes 
implicadas y f irma del acta
Director General Sin especif icar 3 hrs













Identif icar de la falta que realizo el colaborador a
las normas de comportamiento y trabajo
Diseñar un formato único para las diferentes
faltas ( llamado de atención, seguimiento, actas
de compromiso, actas de descargos)
Responsable de área Sin especif icar 1 hrs
Auxiliar de TH y SO Administración 16 hrs
Agendar la realización del acta con las partes 
implicadas en caso de ser necesario










INICIAL: Identif icación de riesgos
FINAL:  Ejecución de actividades de salud ocupacional
FORMATOS:
Inspección salud ocupacional,  programa de salud ocupacional, programa de riesgo, seguimiento a los accidentes de trabajo e 
incapacidades repetitivas
1.IDENTIFICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Salud Ocupacional
RESPONSABLE: Auxiliar de Talento Humano y Salud Ocupacional
OBJETIVO
Identif icar, prevenir y controlar los factores de riesgo que afecten la salud mental y física de los colaboradores.
RESULTADOS ESPERADOS: Brindar seguridad y asegurar la salud de los colaboradores en el desempeño sus actividades
TIEMPO EMPLEADO: 28 1/2 Días ( 228 horas)
RIESGOS:





















Identif icar el entorno de trabajo, herramientas,
insumos y posibles riesgos que se generen en el
desarrollo de las labores diarias.
Registrar documentado de los hallazgo y las 
posibles mejoras al entorno y puestos de trabajo
4 hrs
Ejecutar las actividades planeadas para mejorar
el bienestar mental y físico de los colaboradores
Crear y divulgar el programa de salud








Auxiliar de TH y SO
Auxiliar de TH y SO
Auxiliar de TH y SO



























































Por debajo del 95% En el 95% Por encima del 95%

























Por debajo del 30% En el 30% Por encima del 30%
Anual
Impulsar la marca por medio de la creación de negocios regionales.
30%
Por debajo del 100% En el 100% Por encima del 100%
Clientes nuevos
(Clientes actuales-Clientes nuevos)/Clientes actuales
Porcentaje
Semestral
Asegurar la satisfacción de nuestros clientes
100%
Satisfacción al cliente








Por debajo de 85% En el 85% Por encima de 85% 
Porcentaje
Trimestral
Entregar siempre a tiempo los pedidos
85%
Entregas a tiempo


































Por encima de 0% En el 0% Por debajo de 0%
Porcentaje
Trimestral
Ejecutar el plan de  incentivos para los colaboradores. 
0%
Por debajo del 100% En el 100% Por encima del 100%
Rotación de Personal
[Personas contratadas-(Renuncias+ Retiros)]/Total Colaboradores
Porcentaje
Trimestral
Capacitar el equipo de trabajo en competencias laborales y personales.
100%
Por debajo de 4 En el 4 Por encima de 4
Participación
(Q Personas citadas-Q Asistentes)/Q Personas citadas
Numérica
Mensual
Planificar, y controlar la ejecución de proyectos a través de herramientas de control.
400%
Proyectos desarrollados
Q Proyectos Evaluados-Q Proyectos descartados
